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El acoso laboral es un tipo de violencia que está presente en el ámbito laboral desde hace 
tiempo. Uno de los sectores afectados por este tipo de comportamientos es el sector de la 
hostelería. Por ello uno de los objetivos planteados en esta investigación ha sido analizar cómo 
se ha tratado el acoso laboral en la jurisprudencia española desde el año 2000 hasta el 2016. 
Para llevar a cabo este análisis cualitativo, se ha utilizado la base de datos del Centro de 
Documentación Judicial (CENDOJ). Los resultados de este estudio mostraron un aumento 
importante en el número de sentencias que se tramitan ante los órganos judiciales. Tomando en 
consideración los resultados de este primer estudio, el objetivo del segundo estudio ha sido 
analizar, en una muestra de trabajadores del sector hostelero (N=494), la relación que presentan 
determinadas variables sociolaborales, sociodemográficas y psicosociales/organizacionales en 
relación con el acoso, así como determinar la influencia que estas variables podían ejercer sobre 
la insatisfacción laboral y el bienestar de los trabajadores del sector hostelero. Los resultados 
de esta investigación son especialmente interesantes para mejorar el conocimiento y diagnóstico 
sobre el acoso laboral en el ámbito laboral y en especial en el sector hostelero 
 
Palabras Clave: acoso laboral, hosteleria, sentencia, genero, análisis cualitativo, análisis 
cuantitativo, factores psicosociales, satisfacción laboral.  
 
ABSTRACT  
Workplace harassment is a type of violence that has been present in the labour field for a 
long time. One of the sectors affected by this type of behaviour is the hospitality sector. 
For this reason, one of the objectives outlined in this research has been to analyse how 
workplace harassment has been treated in Spanish jurisprudence from 2000 to 2016. In order 
to conduct this qualitative analysis, the database of the Judicial Documentation Center 
(CENDOJ), has been used. The results of this study suggest a significant increase in the number 
of decisions that are processed before the judicial authority. Taking into account the results of 
this first study, the objective of the second study has been to analyse, in a sample of workers 
from the hospitality sector (N = 494), the relationship that certain socio-labour, socio-
demographic and psychosocial / organizational variables present in relation with harassment, 
as well as to determine the influence that these variables could exert on job dissatisfaction and 
the well-being of workers in the hospitality sector. 
The results of this research are especially interesting to improve the knowledge and 
diagnosis of workplace harassment in the labour field and especially in the hospitality sector,  
 
Keywords: workplace harassment, hospitality, judgment, gender, qualitative analysis, 
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La Organización mundial de la Salud define salud como el estado de bienestar físico, psíquico y 
social y no solamente ausencia de enfermedades (OMS, 1948). La interacción del trabajador con 
el entorno laboral puede dar como resultado una “falta de salud”. En los últimos tiempos, las 
transformaciones en el mundo del trabajo hacen que aumenten las exigencias psicológicas para 
poder trabajar en ambientes competitivos (Demerouti et al., 2001; Matthiesen y Einarsen, 2007), 
así como una mayor monotonía (Einarsen et al., 1994; Rodríguez-Muñoz et al., 2006), una mayor 
precariedad laboral (Benach et al., 2015), un aumento de la deslocalización de las empresas y 
flexibilidad laboral (Moreno-Jiménez, 2011), han intensificado los riesgos psicosociales que cada 
vez cobran mayor importancia en el ámbito laboral.  
En este contexto, son varios los investigadores que han tratado de buscar marcos teóricos que 
expliquen por qué determinadas características del entorno laboral están asociadas a determinados 
factores de riesgo (como, por ejemplo, acoso laboral), y por tanto predigan los efectos de estos 
factores de riesgo sobre la salud y el bienestar de los trabajadores. Entre los modelos más 
influyentes encontramos el modelo de demanda control-apoyo (Karasek, 1979), la teoría de 
demandas y recursos laborales (Bakker y Demerouti (2007) y el modelo de desequilibrio entre 
esfuerzo y recompensa (Siegrist, 1996) y que exponemos a continuación:  
i) El Modelo Demanda-Control de Karasek (1979) predice que el estrés aumenta en función 
de la demanda que se realice, de forma que, a mayor demanda, mayor aumento del estrés. Una 
dimensión clave en este modelo es el control, puesto que el control es un recurso para moderar las 
demandas de trabajo. Por lo que una demanda alta con escaso control sobre la tarea produce un 
nivel alto de estrés, lo que repercute sobre la salud y la satisfacción del trabajador. Por el contrario, 
una demanda alta con una clara capacidad de control sobre el trabajo para organizarlo disminuye 
los niveles de estrés, así como sus consecuencias negativas (Moreno-Jiménez, 2017). En este 
modelo se hace referencia al cómo se trabaja, y tiene dos componentes: la autonomía y el desarrollo 
de habilidades. La primera es la inmediata posibilidad que tiene la persona de influenciar decisiones 
relacionadas con su trabajo, de controlar sus propias actividades. El segundo hace referencia al 
grado en que el trabajo permite a la persona desarrollar sus propias capacidades: aprendizaje, 
creatividad, trabajo variado. 
ii) Modelo Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa de Siegrist (1996) este modelo es el que más 
apoyo empírico ha tenido dentro de la psicología de las organizaciones (González-Cabrera et al., 
2018; Li et al., 2012; Pérez-Fuentes et al., 2018; Yadegarfar 2013; Zurlo 2010). Según este modelo, 
el estrés laboral depende de la recompensa que recibe el trabajador y de las características 
individuales del trabajador (Macias-Robles et al., 2003). Este modelo parte del supuesto de que, en 
las relaciones contractuales, a menudo, no se proporciona un intercambio simétrico entre los 
esfuerzos solicitados y las recompensas. Los esfuerzos representan las demandas laborales y las 
obligaciones que se imponen al trabajador/a, como la presión del tiempo, las horas extraordinarias. 
Las recompensas, por su parte, distribuidas por el empresario (y por la sociedad en general) 
consisten en dinero, estima, seguridad laboral y oportunidades profesionales, el estatus financiero. 
La discrepancia entre los esfuerzos realizados en el trabajo y los amortiguadores o recompensas 
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recibidas es considerada como un determinante crucial de las reacciones estresantes y sus efectos 
adversos sobre la salud. 
iii) Teoría de Demandas y Recursos Laborales (Bakker y Demerouti 2007). Las demandas 
laborales hacen referencia a aquellos aspectos físicos, psicológicos, organizacionales o sociales del 
trabajo que requieren un esfuerzo sostenido y conllevan costes fisiológicos y psíquicos (presión 
laboral, el trato con el cliente). Las demandas a pesar de no ser negativas pueden suponer un 
obstáculo cuando requieren un esfuerzo elevado y la persona no se encuentra recuperada (Meijman 
y Mulder, 1998). Los recursos laborales se refieren a los aspectos físicos, psicológicos, 
organizacionales o sociales del trabajo que pueden (a) reducir las exigencias del trabajo y los costes 
fisiológicos y psicológicos asociados, (b) ser decisivos en la consecución de los objetivos del 
trabajo o (c) estimular el crecimiento personal, el aprendizaje y el desarrollo (Bakker, 2011; Bakker 
y Demerouti, 2007). 
Un ambiente estresante es un caldo de cultivo para que florezcan situaciones de violencia en 
el trabajo como al acoso laboral (en adelante, AL). La Agencia Europea para la Seguridad y Salud 
en el Trabajo, en el año 2007, identificó el AL como un riesgo emergente, es decir, un factor de 
riesgo psicosocial que va en aumento. Esta importancia queda patente en la 6ª Encuesta Europea 
de Condiciones de Trabajo (EUROFOUND, 2015), según la cual el 16% de los trabajadores 
manifestaron experimentar conductas sociales adversas tales como (actos de violencia, de acoso y 
atención sexual no desaseada). 
Por tanto, el modelo socioeconómico actual exige cierto grado de modificación con vistas a 
lograr unas condiciones laborales mejores y más dignas. En la misma línea, la normativa de 
seguridad y salud que ha permitido la creación de una cultura preventiva progresiva en nuestra 
sociedad necesita adaptarse a los nuevos modelos de empleo y relaciones laborales, la mayoría de 
los cuales se caracterizan actualmente por la externalización, la flexibilización y la subcontratación. 
Es necesario evolucionar hacia estructuras organizativas más seguras, saludables y competitivas 
que establezcan una clara relación entre crecimiento económico sostenible, empleo y trabajo 
decente. En este contexto, existe un amplio consenso de que en el sector turístico se carece de 
condiciones de trabajo dignas y decentes (Baum et al., 2016). Más precisamente, el sector turístico, 
en particular la hostelería, se caracteriza por un entorno laboral agresivo en el que prevalecen las 
agresiones físicas y psicológicas (Di Martino et al., 2003; Hoel y Einarsen, 2003; Tuzunkan, 2018). 
Las condiciones laborales a las que están expuestos los trabajadores; largas jornadas de trabajo, 
dificultad para conciliar la vida familiar y laboral, ritmo de trabajo apurado, contacto permanente 
con clientes, en ocasiones, llevan a situaciones tensas que pueden derivar en AL o violencia 
(Fundación Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo [EUROFOUND], 
2015; INE, 2017). En estas condiciones aparecen riesgos psicosociales como el AL, considerado 
como uno de los principales estresores a los que se enfrenta un trabajador (Moreno-Jiménez y 
Rodríguez-Muñoz, 2006) y un delito en España según el Código Penal (Código Penal, CP).  
Con la entrada en vigor de la Ley 31/1995 de 8 noviembre de Prevención de Riesgos Laborales 
(LPRL), se plantea como objetivo general de las políticas en materia de prevención de riesgos el 
proteger la seguridad y salud de los trabajadores. Para ello esta ley establece como obligación que 
las empresas han de evaluar sus riesgos.  En estas evaluaciones se han de tener en cuenta de acuerdo 
al Art 15.1b de la LPRL “todos aquellos riesgos que no se han podido eliminar y que afecten a la 
seguridad y salud de los trabajadores” con el objetivo de evitar daños para la salud de los 
trabajadores, y en concreto, según el Art 14 LPRL “en todos los aspectos relacionados con el 
trabajo”. Por lo que han de considerarse no sólo los riesgos físicos, químicos o ambientales, sino 
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también riesgos los psicosociales cuyos efectos no son tan visibles e inmediatos, pero no por ello 
menos dañinos o reales para los trabajadores (Castaño et al., 2017). Asimismo, no llevar a cabo 
este tipo de evaluaciones supone para las empresas un incumplimiento grave de sus obligaciones, 
según el art 12.6 del Decreto Legislativo 5/2000 de 4 de agosto, Ley sobre Infracciones y Sanciones 
en el Orden Social.  
Por otro lado, los estudios científicos que se han preocupado por el AL han mostrado una 
relación negativa entre este fenómeno y la salud (García-Izquierdo et al., 2006; Zapf et al., 1996). 
De este modo, la investigación ha encontrado de forma reiterada en personas sometidas a procesos 
de AL, problemas de memoria, depresión, trastornos del sueño, pérdida de apetito (Bilgel et al., 
2006) ataques de pánico, ansiedad (Adams, 1992). Las consecuencias negativas del AL no sólo 
repercuten en la salud de las víctimas sino implica importantes costes para las organizaciones, 
(bajas laborales, disminución de la productividad, absentismo y rotación (Schat y Frone, 2011; 
Sprigg, et al., 2010), comportamientos laborales contraproducentes (Hershcovis y Rafferty, 2012)  
a los que se añaden los costes que supone para el entorno familiar (Pérez-Bilbao et al., 2001) y para 
la sociedad en general (jubilaciones anticipadas trastornos mentales, etc.) (Burón y Álvarez, 2013; 
Samnani y Singh, 2012).  
Asimismo, el AL pese a ser un factor de riesgo derivado del trabajo, sus consecuencias no 
suelen tener reconocimiento de “enfermedad o accidente profesional” la mayoría de las veces son 
calificadas de “enfermedad común” al no estar incluida en el listado de enfermedades profesionales 
(Olarte, 2005). Bajo esta línea, y según la Sentencia del Tribunal Superior de Justicia de Granada, 
Sala de lo Social, Sección núm 2016/2008 de 17 de diciembre es necesario “que se pruebe que la 
enfermedad tuvo por causa exclusiva la ejecución del mismo” y “la patología que padece tenga su 
causa inmediata y directa en una problemática laboral “ lo que en la mayoría de las ocasiones 
resulta difícil de demostrar. 
Lo cierto es que el AL es un problema real, extendido y perjudicial que afecta en mayor medida 
al sector servicios y, que ningún trabajador está exento de sufrir las secuelas que provoca, aunque 
podemos encontrar personas más vulnerables, como las mujeres o personas con baja cualificación. 
Desde un punto de vista preventivo, lo más razonable es que se actué allí donde hay necesidad, 
es decir, que se tomen medidas para evitar que determinados riesgos causen daños y en ocasiones 
con consecuencias irreparables. La protección de la salud de los trabajadores mediante la 
prevención de los riesgos derivados del trabajo es uno de los pilares fundamentales en los que se 
apoya nuestra Ley de Prevención de Riesgos Labórales (Ley 31/1995, de 8 de noviembre).  
Partiendo del supuesto de que en el sector de la restauración existe una cultura permisiva con 
la intimidación AL, profundizar en su estudio es visualizar una de las caras más oscuras del trabajo 
humano, pero al mismo tiempo es contribuir al desarrollo de medidas que faciliten su reducción y 
la creación de entornos más saludables, en parte por la falta de responsabilidad social de las 
empresas. 
Dado que una tesis doctoral podría definirse como un trabajo metódico para ordenar las ideas 
y los datos para la construcción de un objeto útil para otros (Eco, 2010), es por ello que, el propósito 
fundamental de esta tesis doctoral, es poder arrojar luz sobre este fenómeno dentro del campo de 
la psicología del trabajo y de las organizaciones, y comprender en toda su amplitud el complejo 
fenómeno del AL. 
Alcanzar un mayor conocimiento sobre AL supone una aportación muy valiosa no sólo para 
las empresas sino para la sociedad en general; reduciría las bajas de siniestralidad laboral, 
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absentismo laboral, aumentaría la productividad en las empresas, y en definitiva mejoría la calidad 
de la vida laboral.  
Los resultados del estudio aportaran nuevos datos sobre la transcendencia del AL en el sector 
de hostelería, poniendo de relieve la importancia del contexto organizacional, social y cultural en 
la aparición de este tipo de violencia. Por otra parte, se espera que los resultados aportados 
contribuyan a desarrollan medidas que faciliten el afrontamiento del AL y la creación de entornos 
laborales más saludables y, en especial, en un sector de gran importancia para economía española. 
 
1.1. ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LA TESIS  
Esta tesis se divide en dos partes principales: la teórica y la empírica, que se describirán brevemente 
a continuación. 
Por un lado, la parte teórica incluye un capítulo con el objetivo de desarrollar el marco teórico 
de esta investigación. Este capítulo se inicia con la conceptualización del AL, las fases y tipos de 
AL, el papel del acosador y de la víctima, AL y género con referencia al acoso sexual. A 
continuación, se analiza el AL en relación con variables sociolaborales y sociodemográficas. 
Posteriormente examinamos las variables y factores de riesgo psicosocial que pueden ser relevantes 
en la aparición y desarrollo del AL desde una perspectiva psicosocial. Seguidamente en el siguiente 
apartado, se exponen las consecuencias del AL en el bienestar y en la satisfacción de los 
trabajadores. 
Por otro lado, la parte empírica de esta tesis está compuesta por dos estudios con el propósito 
de explorar sobre el AL en el sector de la hostelería, lo que nos permitirá generar explicaciones que 
pueden suponer un interesante aporte a la esfera del conocimiento. El primer estudio tiene como 
objetivo analizar el AL en el sector hostelería, desde la perspectiva judicial. En este sentido, nos 
interesa conocer el número de sentencias que se tramitan, conocer qué requisitos son necesarios 
para el trámite de demandas, así como las actuaciones seguidas y las resoluciones dictadas por los 
tribunales. El segundo estudio se lleva a cabo en el objetivo de analizar variables sociolaborales, 
sociodemográficas y psicosociales/organizacionales en relación con el AL y explorar aquellas 
variables y factores de riesgo psicosocial qué predicen mejor el bienestar y la satisfacción laboral 
y sí podemos encontrar diferencias significativas en aquellos puestos de trabajo que demandan un 
contacto más directo con el cliente.  
Finalmente, se discuten y presentan los principales resultados de la tesis junto con las 

























ACOSO LABORAL. PLANTEAMIENTO GENERALES.  
 
Este capítulo constituye el marco teórico de esta investigación. Comienza con la conceptualización 
del acoso laboral. Uno de los aspectos más problemáticos en relación con el acoso ha sido su 
delimitación y definición. En este sentido y siguiendo a Escartín-Solanelles et al. (2010, p.7) “el 
escollo más importante a superar tiene que ver con la identificación de los criterios o indicadores 
nucleares del acoso”. No obstante, y pese a lo anterior, sí parece que existen determinados aspectos 
que comparten diferentes autores.  
Seguidamente se analizan las fases y la tipología del AL, así como las características más 
relevantes de las víctimas y de los acosadores, la relación del AL con el género, haciendo referencia 
al acoso sexual.  En los siguientes apartados se analizan determinadas variables sociodemográficas, 
sociolaborales, así como variables psicosociales/organizacionales que puedan ser relevantes en la 
aparición y el desarrollo del AL, teniendo en cuenta las principales aportaciones, tanto teóricas 
como empíricas, llevadas a cabo sobre este tipo de violencia, así como sus consecuencias en la 
salud y en la satisfacción. Y, por último, se analizan las relaciones de las variables estructurales 




1.1. Acoso Laboral: Delimitación de un Concepto Vertiginoso  
El interés por el estudio del acoso se ha incrementado notablemente en las últimas décadas 
(Ausfelder, 2002; Branch et al., 2012; Davenport et al., 2002; Einarsen, et al., 2011; Einarsen y 
Skogstad, 1996; Hoel et al., 1999; Zapf y Einarsen, 2001). Sin embargo, no existe una definición 
única y compartida acerca del mismo. Brodsky (1976) lo describió como los intentos repetidos y 
persistentes de un individuo de atormentar, frustrar e intimidar, provocando así una reacción de 
molestar en otra persona. Para Vartia (1993), los aspectos más destacados son aquella situación en 
la que un individuo se expone repetidamente durante un largo período de tiempo a las acciones 
negativas de una o más personas. Son muchas y variadas las definiciones que podemos encontrar 
acerca del acoso laboral lo cual hace difícil su estudio. Por tanto, es necesario delimitar el marco 
conceptual de lo que se considera acoso laboral, esto no resulta una tarea fácil teniendo en cuenta 
la multitud de consideraciones tanto en la investigación científica como en el ámbito jurídico. 





Tabla 1. Definiciones empleadas en el concepto de acoso laboral 
Autor Año Definición 
Brodsky  1976 Intentos repetidos y persistentes de una persona de un individuo de 
atormenta frustrar e intimidar, provocando así una reacción de molestar 
en otra persona 
Leymann  1990 Situación en que una persona o grupo de personas ejerce una violencia 
psicológica extrema, de forma sistemática y recurrente -al menos una 
vez por semana y durante un tiempo prolongado más de seis meses. 
Vartia  1993 Situación en la que un individuo se expone repetidamente durante un 
largo período de tiempo a las acciones negativas de una o más personas 
Einarsen 1996 Cuando alguien, de modo persistente y durante cierto periodo de tiempo, 
es objeto de comportamientos denominados negativos por parte de otro 
u otros, en una situación donde, por diferentes razones, puede tener 
dificultades para defenderse por sí mismo. Un incidente puntual no es un 
acoso 
Tepper 2000 Percepción de los subordinados respecto al comportamiento hostil verbal 
y no verbal de superiores, excluyendo la agresión física. 
Azevedo de Moura 2001 El establecimiento de comunicaciones no éticas, generalmente entre un 
superior perverso y un subordinado, que se caracteriza por la repetición 
de comportamientos hostiles, técnicas de desestabilización e intrigas 
contra un/a trabajador/a y que desarrolla como reacción graves 
problemas psicológicos duraderos. 
Waldron 2009 Uso de la emoción por los miembros de la organización en una manera 




Visauta, Porrua y 
Martín-Peña  
2010 
Proceso de escalada del conflicto en el curso del cual la persona 
confrontada termina en una posición inferior y se convierte en el objetivo 
de actos sociales negativos sistemáticos 
Einarsen, Hoel, 
Zapf y Cooper 
2011 El acoso tiene que ocurrir repetidamente y regularmente (ej. 
semanalmente) y durante un periodo de tiempo (ej. aproximadamente 
seis meses). El acoso es un proceso gradual, durante el cual la persona, 
desde una posición inferior, se convierte en el objetivo de 
comportamientos sociales negativos de forma sistemática. Un conflicto 
no puede ser entendido como una situación de acoso si se trata de un 
único incidente aislado o si ambas partes en conflicto tienen una fuerza 
similar. 
Resolución de 5 de 
Mayo de 2011 
Secretaria de 
Estado para la 
Función Pública  
2011 La exposición a conductas de violencia psicológica intensa, dirigidas de 
forma reiterada y prolongada en el tiempo hacia una o más personas, por 
parte de otra/s que actúan frente a aquélla/s desde una posición de 
poder –no necesariamente jerárquica sino en términos psicológicos–, con 
el propósito o el efecto de crear un entorno hostil o humillante que 
perturbe la vida laboral de la víctima. Dicha violencia se da en el marco 
de una relación de trabajo, pero no responde a las necesidades de 
organización del mismo; suponiendo tanto un atentado a la dignidad de 




A pesar de que el AL se presenta como un fenómeno complejo y controvertido, todos los 
estudios revisados corroboran de alguna manera la propuesta inicial de Leymann (1990), donde las 
notas predominantes son una comunicación hostil e inmoral dirigida de manera sistemática por uno 
o unos cuantos individuos, hacia otro individuo que debido a este fenómeno social es empujado a 
una situación de desamparo e indefensión siendo retenido allí mediante conductas de acoso 
(Azevedo de Moura, 2001; Einarsen et al., 2011; Vartia, 1993). Esta definición excluye los 
conflictos y se centra en el momento en que la situación psicosocial comienza a ocasionar 
comportamientos patológicos (Einarsen et al., 2011; Leyman, 1996). Episodios aislados vejatorios 
como asignar tareas por debajo de la cualificación de los trabajadores pueden ser vistos como 
aspectos cotidianos de la vida laboral, y no como AL (Einarsen y Hauge, 2006). Sin embargo, las 
conductas citadas pueden convertirse en actos de acoso cuando ocurren de manera reiterada durante 
un período de tiempo prolongado, dando lugar a un ambiente de trabajo desagradable y hostil para 
quien lo padece (Salin, 2003).También existe consenso entre los teóricos sobre la naturaleza 
interpersonal del acoso, es decir, entenderlo producto-resultado de cierto tipo de  relaciones que se 
crean entre los miembros de la organización y no entre agentes externos de ésta (Escartín-
Solanelles et al., 2010), esto lo que ayuda a diferenciar el AL de otras formas de agresión y de 
violencia interpersonal en el lugar de trabajo (Neuman y Baron, 1998; Salin, 2003) a la vez que 
permite visualizar el AL desde una perspectiva más dinámica, es decir, como un proceso que suele 
seguir un recorrido gradual (intensidad y frecuencia) que va desde actos sutiles hasta expresiones 
más abiertas y evidentes de interacciones recurrentes cargadas de abuso y agresión (Lewis, 2006). 
No cabe duda, tal y como señala Ovejero (2006), que estamos ante un proceso destructivo, 
premeditado, intencional, sistemático y de consecuencias incalculables, a corto y medio plazo, para 
las personas acosadas, y a largo plazo para el propio funcionamiento de las organizaciones 
laborales e incluso de la misma democracia. Asimismo, resulta de interés analizar también cómo 
se ha tratado el AL en el ámbito jurídico debido a las importantes consecuencias sociales. En la 
Tabla 2 se recogen los principales conceptos recogidos en diversas sentencias de los Tribunales 





Tabla 2 Definiciones de Acoso Laboral según los Tribunales Superiores de Justicia 
Sentencia Definición 
STSJ 3806/2002 de 12 de 
septiembre 
Conducta abusiva o violencia psicológica a la que se somete de forma sistemática a una 
persona en el ámbito laboral, manifestada especialmente a través de reiterados 
comportamientos, palabras o actitudes que lesionen la dignidad o integridad psíquica del 
trabajador y que pongan en peligro o degraden sus condiciones de trabajo. Actitudes de 
hostigamiento que conducen al aislamiento del interesado en el marco laboral, 
produciéndose ansiedad, estrés, pérdida de autoestima y alteraciones psicosomáticas, y 
determinando en ocasiones el abandono de su empleo por resultarle insostenible la 
presión a que se encuentra sometido. Se trata de una forma de estrés laboral que se 
caracteriza por tener su origen - más que en el trabajo - en las relaciones interpersonales 
que se producen en el seno de la empresa. 
STSJ 1811/2008 de 11 de 
junio 
Situaciones de hostigamiento a un trabajador frente al que se desarrollan actitudes de 
violencia psicológica de forma prolongada y que conducen a su extrañamiento social en 
el marco laboral, le causan alteraciones psicosomáticas de ansiedad y en ocasiones 
consiguen el abandono del trabajador al no poder soportar el estrés al que se encuentra 
sometido. 
STSJ 752/2003 de 30 de 
junio. 
Agresión del empresario, o de alguno de sus empleados con el conocimiento y tolerancia 
de aquél, mediante hechos, órdenes o palabras, repetida y duradera en el tiempo, con 
el fin de desacreditar, desconsiderar y aislar al trabajador, que puede llegar incluso a 
deteriorar su salud, con objeto de conseguir un auto- abandono del trabajo, produciendo 
un daño progresivo y continuo a su dignidad. La resistencia del trabajador ante este 
ataque depende de su fortaleza psicológica y de su capacidad de sobreponerse a la 
adversidad. 
STSJ 5532/2005 de 20 de 
junio. 
Aquella situación en la que se ejerce una violencia psicológica de forma sistemática, 
recurrente y durante un tiempo prolongado, sobre otra persona o personas en el lugar de 
trabajo, con la finalidad de destruir sus redes de comunicación de la víctima o víctimas, 
así como su reputación, perturbar gravemente el ejercicio de sus labores y lograr que esa 
persona o personas abandonen el lugar de trabajo, señalando que entre estas actuaciones 
no pueden olvidarse las que pretenden atentar contra la reputación de la víctima, 
ridiculizándola públicamente, las que van contra el ejercicio de su trabajo 
encomendándoles tareas de excesiva dificultad o trabajo en demasía, o recriminándole 
por unos supuestos malos resultados en su tarea, o en fin, pretenden manipular su 
comunicación e información con los demás compañeros o superiores. 
STSJ 773/2007 de 15 de 
febrero 
Creación de un ambiente hostil, hasta hacerlo insoportable para el trabajador, lo que se 
manifestará de forma nociva para él, y caracterizado (el ambiente o entorno de bajeza) 
por la transferencia de diversas proyecciones negativas tendentes al menosprecio o 
desprecio, al que el sujeto activo (singular, plural o colectivo) desearía enlazar la pérdida 
de la autoestima, el derrumbamiento psicológico, la flojedad o debilitamiento espiritual, 
la humillación o cualquier otra consecuencia negativa, en una extensa manifestación, 
como sufrimiento o castigo caprichoso y arbitrario para la víctima 
STSJ 1044/2010 de 21 de 
diciembre de 2010   
Presión laboral tendenciosa al definir aquella presión tendente a la autoeliminación de 
un trabajador, mediante su denigración laboral 
STSJ de 740/2007 de 14 
de mayo 
Acoso sexista, es decir, aquel que discrimina, excluye, subordina o subvalora a las 
personas en razón de su sexo 
STSJ 960/2013 de 23 de 
mayo de 2013 
La práctica ejercida en las relaciones personales, especialmente en el ámbito laboral, 
consistente en un trato vejatorio y descalificador hacia una persona, con el fin de 
desestabilizarla psíquicamente 
STSJ 1420/2015 de 30 de 
septiembre. 
Aquella situación de hostigamiento psicológico en el trabajo por la que una persona se 
ve sometida por otra u otras en su lugar de trabajo a una serie de comportamientos 
hostiles por los que se ejerce una violencia psicológica y sistemática durante un período 
prolongado de tiempo sobre otra persona en lugar de trabajo 





Tabla 3. Definiciones acoso laboral según instrumentos normativos 
Normativa  Definición 
Ley Orgánica 5/2010 de 22 de Junio 
El hostigamiento psicológico u hostil en el marco de 
cualquier actividad laboral o funcionarial que humille al 
que lo sufre, imponiendo situaciones de grave ofensa a 
la dignidad. Con ello quedarían incorporadas en el tipo 
penal todas aquellas conductas de acoso producidas tanto 
en el ámbito de las relaciones jurídico privadas como en 
el de las relaciones jurídico-públicas 
Criterio Técnico 69/2009 de la Inspección 
de Trabajo y Seguridad Social 
Dentro del estudio y análisis del acoso moral en el trabajo 
se incluyen tres modalidades. Por un lado, conductas de 
abuso de poder de los mandos o responsables de la 
empresa en el uso de sus potestades de organización y 
dirección en lo que se ha denominado por la doctrina 
“abuso de autoridad”. Otra manifestación del acoso es la 
conducta vejatoria o de maltrato hacia un trabajador 
que se produce entre personas que no mantienen una 
relación de mando o de jerarquía, o que, si la 
mantuvieran, ésta no sería relevante. Se trata, en este 
caso, de “conducta vejatoria” o de “maltrato” que se 
lleva a cabo frente a un trabajador. Y la última variedad 
y que se prevé en la legislación vigente y se tipifica en 





La doctrina jurisprudencial distingue entre AL y el defectuoso ejercicio- abusivo o arbitrario 
de las facultades empresariales. En el primero se agreden los derechos fundamentales de la persona 
-principalmente su dignidad e integridad moral-, mientras que en el segundo se ciñe a comprometer 
estrictamente los derechos laborales (lugar, tiempo, modo de contraprestación por el trabajo). 
Ambos conceptos se diferencian en función del daño causado a la víctima (Tribunal Superior de 
Justicia (en adelante, STSJ) de A Coruña. Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 5330/2009 
de 26 de noviembre.). Esta diferencia, a su vez, exige la práctica de distintos medios probatorios, 
por lo que resulta insuficiente que una persona que hace valer un reclamo o denuncia por AL aporte 
pruebas de arbitrariedades empresariales, sino que es necesaria que demuestre la conducta de acoso 
(STSJ de Granada, Sección de lo Social 1ª, Sentencia núm. 1602/2013 de 25 septiembre de 2013, 
STSJ de Madrid, Sección 1ª Sentencia núm. 470/2018 de 3 de mayo) (Apéndice A Sentencias 
consultadas). También son habituales en el ámbito jurídico, las referencias al “acoso por razón de 
sexo” / “acoso discriminatorio”, siendo el primero cualquier comportamiento cuyo motivo se base 
en el sexo de una persona, y en el segundo el dirigido hacia el trabajador por motivos religiosos, 
políticos, raciales, de discapacidad, edad o de orientación sexual (Ley orgánica 3/2007, de 22 de 
marzo; Ley 62/2003, de 30 de diciembre). (Ver Apéndice B Legislación Consultada). 
Así mismo, por STSJ de Sta Cruz de Tenerife, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 
91/2012 de 22 de febrero se entiende que el AL no puede ser objeto de una amplia interpretación 
y subsiguiente aplicabilidad, ya que sus consecuencias pueden ser muy graves en el plano laboral 
y con trascendencia penal; de tal manera que a la hora de probar su existencia se exige precisión. 
Sobre todo, teniendo en cuenta que en España son frecuentes las demandas que vienen 
sucediéndose en estos últimos tiempos, lo que ha incrementado la atención ante la posibilidad de 
que se presenten situaciones abusivas, o también otras en las que, si bien se produce un ilícito 
laboral, no adquieren tal dimensión. De hecho, en el ámbito judicial, para entender que una 
conducta es constitutiva de AL se ha exigido la concurrencia de requisitos subjetivos y objetivos: 
entre los primeros, la intencionalidad y persecución de un fin; y en relación a los segundos, 
sistematicidad en la presión, reiteración y frecuencia (Kahale-Carrillo, 2015; STSJ de Málaga, Sala 
de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 1420/2015 de 30 de septiembre; STSJ de las Palmas de 
G. Canarias, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 161/2018 de 15 de mayo ) Ahondando 
en lo anterior, y según el Criterio Técnico de la Inspección de Trabajo 69/2009 el AL supone “la 
violación del derecho a la integridad moral y a la consideración debida a la dignidad en el trabajo 
(Art. 15 de la Constitución Española (CE) y Art. 4.2.e) de la Ley del Estatuto de los Trabajadores 
(LET) por un lado; y por otro, la violación del derecho a la integridad física y de la garantía de 
protección de la seguridad y la salud en el trabajo según artículos art. 15 CE, Art. 4.2.d) LET y art. 
14.2 la Ley de Procedimiento Laboral (LPL). Hay que precisar igualmente, según el Criterio 
Técnico de la Inspección de Trabajo (p. 4) “aunque el AL supone siempre la violación del derecho 
a la intimidad moral y a la consideración debida a la dignidad en el trabajo, no agota el contenido 
de tales derechos, ya que puede haber otros actos o conductas que no merecen la calificación de 
AL por no cumplir los requisitos exigidos de bilateralidad, reiteración y frecuencia de las ofensas”, 
como es el caso de presiones por aumentar la jornada, conflictos personales o  amonestaciones que 
puede recibir un trabajador de su mando por ejecución incorrecta de tareas. El AL, por tanto, solo 
se refiere a conductas pluriofensivas que atentan simultáneamente contra ambos derechos 
(integridad física y moral) y se debe diferenciar de otras conductas afines que solamente vulneran 
uno de ellos. 
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En definitiva, si definimos el AL como un conjunto de conductas y prácticas que se 
caracterizan por la sistematización, duración y repetición de ataques a la persona o a su 
personalidad, utilizando todos los medios relativos al trabajo, sus relaciones, su organización, su 
contenido, sus instrumentos, desviándolos de su finalidad y utilizándolos con la intención de 
destruir , podemos apreciar que la distinción entre «conflicto laboral» y «AL» no se centra en lo 
que se hace o en cómo se hace, sino en la frecuencia y duración de lo que se hace y, sobre todo, en 
la intencionalidad de lo que se hace (STSJ 5530/2009 A Coruña, Sala de lo Social, Sección 1ª 
Sentencias núm. de 26 de noviembre) . Así pues, como sostiene la doctrina especializada (STSJ de 
Navarra, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 1878/2001 de 30 de abril y STSJ de Navarra, 
Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 1821/2001 de 18 de mayo), los conflictos son 
inevitables, pero en el caso de AL estamos ante un tipo de situación comunicativa que amenaza 
infligir al individuo perjuicios físicos y psíquicos. 
Por otra parte, conviene reseñar el desarrollo jurídico que habido en las últimas décadas sobre 
el AL, en la legislación comparada, a nivel de la Organización Internacional de Trabajo (OIT), la 
Unión Europea y América Latina (Morales, 2016). Por lo que se refiere a la OIT, se consideran 
instrumentos importantes para prevenir y combatir el AL a) el Convenio 155 sobre seguridad y 
salud de los trabajadores; b) el Convenio 111 sobre discriminación (empleo y ocupación) y la 
Recomendación 111 respectiva; c) las recomendaciones emitidas por dicho organismo en 2003, y 
d) la inclusión de los riesgos psicosociales en 2010 en la lista de enfermedades profesionales (OIT, 
2010 p.73). De acuerdo con los instrumentos anteriores, desde la OIT se adopta un enfoque previsor 
basado en sistema de gestión de la seguridad y salud en el trabajo. En cuanto a la Unión Europea 
destaca, documentos comunitarios (la Resolución del Parlamento Europeo sobre el acoso moral en 
el lugar de trabajo, 2001/2339(INI), el Acuerdo Marco Europeo sobre AL y violencia en el trabajo 
y las Directrices multisectoriales para solucionar la violencia y el AL de terceros relacionados con 
el trabajo. En este contexto, y dada la importancia del AL, es necesario mencionar las normativas 
específicas para luchar contra este fenómeno en países como Suecia, Bélgica, Reino Unido e Italia 
y, en cambio en otros países la regulación del AL es a través de diversas disposiciones jurídicas: 
leyes laborales, códigos penales, de seguridad, etc. como en el caso de Francia, España, 
Luxemburgo, Dinamarca y Alemania. Por lo que respecta a América Latina, tal y como señala 
Morales (2016), se ha identificado poco desarrollo sobre el AL, y a la hora de afrontar este 
problema se plantean varias soluciones. Al igual que ocurre en Europa, son pocos los países que 
cuentan con legislación específica: Colombia, Argentina y Brasil, algunos en cambios han 
modificado sus códigos del trabajo: Chile, México, Venezuela y otros, por el contrario, emplean 
normas de carácter constitucional, disposiciones de códigos del trabajo, penales, reglamentos, etc. 
como es el caso de Bolivia, Educador, Costa Rica, Panamá, Paraguay, Perú, Uruguay. En definitiva 
y dado el abanico jurídico existente resulta difícil extraer conclusiones homogéneas respecto al 
tratamiento que se viene dando al AL. Pese a ello si se aprecia un avance, aunque bastante 
quebradizo, lo ha obligado a acudir a la jurisprudencia para cubrir los vacíos que se producen al 
respecto. Por lo que vemos que el tratamiento jurídico del AL tampoco está resuelto y, tal y como 
señala Morales (2016) falta mucho por hacer. 
Brevemente, ampliando el alcance legal a un contexto anglosajón, en los Estados Unidos se 
regula en forma amplia el fenómeno (Protection from Harassment Act de 1997 y la Dignity at Work 
Act de 2001) el AL se ve como un contacto repetido sin consentimiento que alarma o angustia 
emocionalmente a un individuo.  
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Además de la problemática en torno a las definiciones y conceptualización del AL, el origen 
o el porqué de este fenómeno social también es diverso. Las hipótesis apuntan a conflictos de 
diferente índole con fuertes desencuentros entre las víctimas y no víctimas.  En la siguiente sección 
vamos a describir específicamente las fases en el desarrollo el AL.  
 
1.2 Fases del Acoso. 
Hay autores que indican que el origen del AL hay que buscarlo en un conflicto entre la víctima y 
acosador (Leyman, 1996). Para este autor la causa del AL se encuentra en la propia organización 
y sobre todo en la organización de tareas. Por otra parte, Hirigoyen (1999) señala que el AL es el 
resultado de un conflicto y que no todos los conflictos acaban en AL, también son necesarios otros 
factores: deshumanización de las relaciones laborales, complicidad del acosador, etc. Por lo que el 
origen del AL hay buscarlo en una simultaneidad de factores (organizacionales, sociales y 
psicológicos) que provocan su aparición (López y Velázquez, 2003).  
Diferentes estudios empíricos indican que el AL no es un fenómeno ocasional, sino que es un 
“proceso gradual” (Leyman 1990, Einarsen et al., 2011). En un principio, las víctimas son 
sometidas a conductas hostiles difíciles de identificar, hasta fases más avanzadas, donde las 
víctimas son objeto de humillación e incluso burla por parte de miembros de la organización 
(Einarsen, 1999). Desde un punto de vista organizacional, Leyman (1996) identificó cuatro etapas 
y se refiere a ellas como incidentes críticos, estigmatización, intervención de superiores, y la 
expulsión.  
La primera fase, incidente críticos, en esta fase muchos de los conflictos no resueltos se 
caracterizan por comportamientos agresivos, difíciles de reconocer para las personas acosada. Son 
situaciones que suelen coincidir con momentos de crisis o tensión en la empresa (Hoel y Cooper, 
2000; Yildirim y Yildirim, 2007). Posteriormente, la víctima puede ser expuesta a formas más 
directas, mediante las cuales es humillada, ridiculizada y aislada cada vez más. La duración de esta 
fase inicial suele ser breve (Leyman, 1996). La segunda fase, estigmatización, se caracteriza por 
una graduación más incisiva del AL, la victima presenta problemas para poder defenderse por sí 
misma, ya que la imagen de ser una “persona problemática” se ha instalado entre sus compañeros 
y superiores. En este momento del proceso las victimas a menudo pueden sufrir una amplia gama 
de síntomas de estrés (Einarsen et al., 1994) Esta fase es muy duradera en el tiempo, de uno a tres 
años (Leyman, 1996). La tercera fase intervención de superiores, ante el aumento de presión, las 
víctimas recurren a la búsqueda de ayuda por parte de personas de la organización (representantes 
sindicales, superiores, etc.). Cuando esto suceda la situación adquiere carácter oficial. Y debido a 
errores de atribución, la intervención de superiores, llega a culpabilizar a la víctima de ser la 
responsable de la situación vivida (Leyman, 1996). Comienzan los primeros síntomas de rechazo 
y marginación, el acosado se siente aislado y junto con los síntomas iniciales de ansiedad aparecen 
sentimientos de culpa y primeros brotes depresivos (Baron et al., 2003). Paulatinamente, se va 
minando su fortaleza, ante la persistente presión del AL y la falta de medios para afrontarlo. Si la 
persona se repliega en sí misma y se dispone a aguantar todo lo que sea necesario, se puede decir 
que la víctima se sumerge en la espiral del AL (Véase Figura 1), que se caracteriza por un bucle de 
retroalimentación negativa en el que, la presión del AL incidiendo en los síntomas patológicos, y 
éstos en la ineficacia de la respuesta laboral, justifican y refuerzan el hostigamiento de manera 
progresiva, llegando a agravar el problema hasta hacerlo insostenible (Baron et al., 2003). En esta 
fase, la victima resulta ser un candidato idóneo para la elaboración de síndromes psicopatológicos, 
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además de manifestar un rendimiento laboral inapropiado que le llevan, de manera inevitable, a 
bajas por enfermedad.  
 
Figura 1. La espiral del acoso de Baron et al. (2003) 
 
 
La cuarta fase expulsión: Toda la situación laboral vivida provoca que la víctima abandone su 
trabajo. La simple idea de volver tras una baja médica y, de revivir estas situaciones provoca en la 
persona un sentimiento de terror. La victima opta por buscar soluciones fuera de la organización, 
lo que no resulta fácil. Las personas mayores tienden a buscar una jubilación anticipada, mientras 
que las personas más jóvenes opten, probamente, por permanecer todavía un tiempo en la 
organización soportando la presión hasta que su trabajo se convierte en algo instrumental.  Esta 
situación es posiblemente responsable del desarrollo de enfermedades graves que provocan que la 
víctima busque ayuda médica o psicológica (Leyman, 1996). Sin embargo, en ocasiones a la 
víctima se le determina diagnósticos incorrectos como paranoia, depresión maniática o alteración 
del carácter. Y en los casos más graves los trabajadores acosados pueden llegar al suicidio. 
Zapf y Gross (2001) siguiendo el modelo de Glasl (1994), entienden que el AL puede ser 
estudiado como una subclase de conflicto. En este modelo diferencia tres fases y nueve etapas 
dentro del proceso de desarrollo de un conflicto, en la Figura 2 se muestra este modelo. La primea 
fase de racionalidad y control, los conflictos son percibidos como inevitables en las organizaciones 
y bajo ciertas circunstancias pueden contribuir al ordenamiento y mejora del rendimiento. Además, 
las partes están interesadas en la solución razonable del mismo, e interaccionan de forma 
cooperativa, y aunque se genere tensión, son manejables y controlables comprende las etapas 1-3. 
Las tres etapas que se distinguen en el modelo de Glasl (Véase Figura 2) son: intentos de 












a las discusiones (etapa 2) y la interacción por medio de los hechos (etapa 3). La segunda fase de 
relaciones graves, la situación original ha desaparecido como foco del problema y se centra en las 
relaciones entre las partes, predominando las actitudes obstruccionistas y la pérdida de confianza. 
Se evoluciona hacia una hostilidad manifiesta, defienden su reputación y lanzan ataques directos 
hacia el contrario, comprende las etapas 4-6.  En esta fase se encuentran cada vez más dificultades 
para resolver el conflicto, y se busca la exclusión de la otra parte (etapa 4), intentos de 
desprestigiarse (etapa 5), y la utilización recurrente de amenazas (etapa 6). Y tercera fase de 
agresión y destrucción, está dominada por la confrontación destructiva, los contendientes se 
pierden el respeto y la hostilidad es abierta y manifiesta. Las dificultadas para resolver el conflicto 
se agravan, llegando a realizar acciones que buscan la aniquilación del oponente en las que se 
incluyen las etapas 7-9. Las tres etapas de esta fase son: las campañas sistemáticas hostiles contra 
la otra parte (etapa 7), el ataque directo con todos los medios que tiene al alcance (etapa 8) y la 
destrucción final del oponente, que puede dar lugar incluso al suicidio (etapa 9). 
Para Zapf y Gross (2001), el AL se situaría entre las fases dos y tres del modelo Glasl (1994). 
En este momento se avanza desde la etapa de relaciones graves entre los adversarios (etapa 6) 
utilizando conductas hostiles y propias del AL, hasta el intento abierto de destrucción del otro 
(etapa 7). Puesto que la resolución del conflicto se percibe como imposible, la única salida es el 
abandono de la organización. Esta situación es muy similar a la cuarta del modelo de Leyman 
(1990) la expulsión. Sin embargo, Zapf y Gross (2001) matizan que no todos los casos se ajustan 
a este modelo de escalonamiento de conflicto, debido a la enorme heterogeneidad de causa y 
variedades de AL.  
 
Figura 2. Modelo de escalada del conflicto de Glasl (1994). 
 
Fuente: Zapf y Gross (2001 p. 501). 
Por otra parte, Rodríguez (2002) muestra las siguientes fases y, ello porque la víctima es una 
persona estigmatizada. La primera fase, De Adjudicación: son los primeros momentos en los que 
el acosador controla a su acosado de modo poco directo y en ocasiones pudiendo ser todavía muy 
agradable para la víctima. La segunda fase, De Asimilación: la victima comprende parcialmente 
los hechos que le sobrevienen y se vuelve “hipersensible y casi servicial”. Y la tercera fase, De 
Atribución: situación semejante al “síndrome de Estocolmo”, por lo que incluso disculpa al 
acosador y la víctima se atribuye la culpa de lo que está sucediendo. Como dice la autora 
25 
 
significativamente aumentando la dependencia, o temiendo el castigo “porque no sirvo para mi 
trabajo”. El agresor ha conseguido consolidar su poder y sólo le queda dar “el golpe de gracia”.  
Así pues, nos encontramos ante situaciones laborales que se caracterizan por los elevados 
costos humanos, económicos y sociales, y cuyos indicadores más relevantes se pueden concretar 
en los siguientes aspectos: a) una pérdida de potencial profesional para las organizaciones; b) un 
daño difícil de reparar en el estado de salud de la víctima; c) un probable deterioro de sus relaciones 
personales y familiares; y d) un inmenso costo de asistencia sanitaria y de pensiones asociadas 
(Baron et al., 2003).  
Además del debate que se suscita en torno fases del  AL otra cuestión de interés es su tipología 
en la que coinciden la mayoría de los autores (Mikkelsen and Einarsen, 2001; Zapf, et al., 1996). 
Ésta clasificación contribuye a distinguir situaciones de AL que, en ocasiones, pasan inadvertidas. 
 
1.3 Tipos de Acoso Laboral: Perspectiva de la Estructura Organizacional 
El tipo de AL está en función de la posición jerárquica del acosador dentro de la organización. En 
primer lugar, el AL vertical descendente, también conocido como bossing, es el más habitual 
(González-Trijueque y Graña, 2009; Rodríguez-López, 2004), si bien su identificación no es fácil. 
Este tipo de AL no se desarrolla entre iguales, si no que la víctima tiene una situación de 
inferioridad respecto al agresor (Branch et al., 2013; Einarsen et al., 2011). Con ello se pretende 
reducir la influencia social de la víctima, aislándola de su entorno para, finalmente y, si es posible, 
forzar su abandono voluntario del puesto de trabajo (Branch et al., 2013; Velázquez, 2002), se 
puede considerar como una estrategia empresarial que puede ocultar el evitarse la indemnización 
por despido. Por otro lado, se trata de un abuso de poder donde las consecuencias para la salud del 
trabajador suelen ser más graves que en otro tipo de AL dado el aislamiento en que se encuentra la 
víctima (Hirigoyen, 2001).  
Dentro de este tipo de AL, autores como Hirigoyen (2001) distingue varios subgrupos (i) acoso 
perverso (con la única pretensión de destruir al subordinado); (ii) acoso estratégico (con el objetivo 
de lograr que el trabajador abandone la organización, evitando así iniciar un procedimiento de 
despido) y (iii) acoso institucional (como parte de un instrumento de gestión organizacional del 
conjunto personal). En segundo lugar, el acoso vertical ascendente, donde la persona que ostenta 
mayor rango jerárquico dentro de la organización se ve agredida por uno o varios subordinados 
(Escudero y Potayos, 2004; Rodríguez-López, 2004; Rubio De Medina, 2008). Es el tipo de acoso 
menos frecuente, aunque no por ello inexistente (Leymann, 1996; Rodríguez-López, 2004). La 
razón de esto es, por supuesto, que no es fácil superar el poder formal de un superior usando el 
poder informal. Ciertamente se puede decir que solo los superiores aislados, que han perdido el 
apoyo de sus compañeros y de la alta dirección, corren el riesgo de convertirse en víctimas del AL 
de sus subordinados (Zapf et al., 2003). 
En tercer lugar, el acoso horizontal, puede producirse por la existencia de personas físicas o 
psíquicamente más débiles o distintas y, que estas diferencias son explotadas por los demás 
simplemente para mitigar el aburrimiento, por enemistad personal o inquina de uno o varios 
compañeros, e incluso para apoyar una asunción personal de logro de la justicia Estos 
comportamientos también se desencadenan por diferencias respecto a la víctima (nacionalidad, 
sexo, raza, etc.) (Einarsen et al., 2011). 
Con independencia de cómo sea el origen la agresión, una de las razones fundamentales que 
puede explicar estos tipos de comportamientos es, según López y Vázquez (2003), que los grupos 
soportan mal las diferencias entre sus miembros por lo que tienden a igualar a los individuos. Como 
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consecuencia de ello surgen situaciones conflictivas que, en la mayoría de los casos, no son 
resueltas con habilidad por los gestores. Una posible explicación es la incompetencia de algunos 
de ellos, que pueden tener unas brillantes aptitudes técnicas, pero una carencia importante de 
habilidades directivas. No obstante, el Código Penal español declara que el AL en el lugar de 
trabajo puede producirse por abuso, dependiendo de las habilidades y capacidades personales, lo 
que es más relevante que el puesto desempeñado (Ley Orgánica 5/2010, de 22 junio infracciones 
y sanciones de orden social). 
Con independencia de las distintas tipologías expuestas, el AL es una realidad socio laboral 
que puede afectar a cualquier persona dentro de la organización, independientemente del nivel 
jerárquico en que esté integrada, del sexo o la actividad desempeñada (Hoel et al., 2001) 
A fin de profundizar aún más este fenómeno social, a continuación, se revisará los estudios 
llevados a cabo sobre las características de las víctimas y acosadores. 
 
1.4 Víctimas y Acosadores  
Los estudios sobre las características de las víctimas y los acosadores han demostrado ser una 
cuestión que ha suscitado una gran controversia. Para Einarsen (2000) uno de los antecedentes del 
AL se encuentra en las características de personalidad de las víctimas y del acosador, Se ha 
encontrado que las víctimas del AL se caracterizan por una baja autoestima, un alto nivel de 
ansiedad y dificultades para entablar relaciones sociales (Einarsen et al.,1994; O’Moore et al., 
1998; Zapf, 1999). También se han descrito como persona dispuestas, sencillas, responsables y con 
una visión muy realista de ellas mismos y de la situación que les rodea (Brodsky, 1976), con 
elevados niveles de neuroticismo y baja extraversión (Samnani y Singh, 2012; Vartia, 1996). Sin 
embargo, Leymann (1996) se opuso rotundamente a la idea de que la personalidad de un individuo 
predisponga a convertirse en víctima del AL. Para este autor el comportamiento obsesivo de 
muchas víctimas debería ser entendido como una respuesta natural a una situación anormal, y los 
cambios en la personalidad de las víctimas como una consecuencia directa de haber estado 
expuestos al proceso de AL (Leymann y Gustafsson, 1996; Nielsen y Einarsen, 2012). Esto es, 
parece aceptable que las víctimas de AL sufran ansiedad y baja autoestima, la discusión radica en 
si estas características deben ser consideradas como causas del AL o por el contrario son resultado 
del proceso (Hoel y Cooper, 2000; O’Moore et al., 1998). En este contexto, la mayoría de las 
investigaciones llevadas a cabo muestran que existe una gran variedad de características personales 
que diferencian a las víctimas de las no victimas  sin que en ningún caso se llegue a establecer un 
perfil general de personalidad de las víctimas que pueda explicar por qué surge el AL (Glasø et al., 
2007) Este debate no parece que pueda finalizar hasta que no se lleven a cabo estudios 
longitudinales (Coyne et al., 2000) y/o experimentales sobre esta cuestión. 
Por lo que respecta a los acosadores, la mayoría de los estudios están basados en descripciones 
realizadas desde la perspectiva de la víctima, ya que muy pocos individuos admiten que hayan 
llevado a cabo comportamientos de este tipo (Einarsen et al., 2005). Por ello, constituye una de las 
grandes incógnitas en la investigación sobre el AL (Zapf y Einarsen, 2011). No obstante, los 
acosadores consideran que las víctimas, en ocasiones, violaban las normas del lugar de trabajo y 
ello les provoca sentimientos de ira, desprecio, venganza, y enojo, que se convierten en acciones 
negativas para justificar y legitimar sus acciones no solo de manera individual sino incluso de 
manera colectiva (Bloch, 2012).  
Entre las características de personalidad atribuidas a los acosadores, hay estudios que plantean 
el sadismo, el narcisismo, la envidia, la agresividad, la falta de empatía, la inseguridad, el estrés y 
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la falta de confianza como algunas de las características que poseen los acosadores (Baillien et al., 
2011; Björkqvist et al., 1994; De Cuyper et al., 2009).  
Davenport et al. (2002) plantean que el acosador se caracteriza por ser excesivamente 
controlador, celoso, con ansias de poder y con limitadas competencias sociales. Otros autores 
(Moira et al., 2012; Zapf y Einarsen, 2003) sugieren otras explicaciones para explicar el perfil de 
los acosadores, como el proteger la autoestima, la falta de habilidades sociales y la rivalidad o 
competición interna entre los miembros de la organización cuando ésta carece de una estructura 
formal fuerte o las tareas no están bien definidas. En este sentido, Einarsen y Hauge (2006) hacen 
hincapié en que la protección de la autoestima es una motivación básica entre los individuos, por 
lo que es probable que influya y controle nuestra conducta. Cuando las personas se sienten 
respetadas y reconocidas se produce un acuerdo entre la evaluación externa e interna, por lo que la 
interacción con los demás es adecuada. Cuando no es así, es probable que surjan los conflictos. De 
esta forma, la agresión se relacionaría con la autoestima alta, antes que, con la baja, puesto que las 
personas con bajos niveles de autoestima muestran síntomas depresivos y retraimiento, más que 
tendencias agresivas hacia los demás (Baumeister et al., 1996). Incluso se ha podido comprobar 
que esto es más probable que ocurra, cuando el acosador desempeña un alto nivel jerárquico puesto 
que ser dominante, tener una alta autoestima y protegerla es lo que se espera de estos niveles 
jerárquicos (Zapf y Einarsen, 2003). Igualmente, la falta de habilidades sociales puede ser otra 
característica del acosador, ser empático con los demás, así como emprender y responder de manera 
apropiada a los sentimientos de los demás (Frey et al., 2000).  
Matthiesen y Einarsen (2007) llevaron a cabo un meta-análisis en el que introducen el concepto 
de víctimas activas. Ello hace referencia a víctimas de AL que también admiten ser agresores. Estas 
víctimas con comportamientos activos y agresivos se caracterizan por un patrón de reacción 
ansioso-agresivo, y pueden comportarse de un modo que cause irritación y tensión a su alrededor, 
corriendo de esta forma un mayor riesgo de ser aislado o excluido socialmente, debido a que los 
demás perciben su conducta como molesta y agresiva. En este meta-análisis se comprobó que el 
grupo de víctimas activas mostraba menores puntuaciones en autoestima y competencia social 
comparados con otro grupo de víctimas de AL y un grupo control. Tan solo los acosadores 
mostraron mayores niveles de agresividad que las víctimas activas. Mientras que los acosadores 
indicaron mayor agresividad hacia sus superiores, las víctimas activas mostraron más agresividad 
contra sus compañeros que otros miembros del grupo.  
En cuanto a la rivalidad o competencia interna donde no existen estructuras formales. Las 
organizaciones, siguiendo con Einarsen y Haugen (2006) no están constituidas tan sólo por 
estructuras y procesos claramente delimitados, sino que se espera que los trabajadores participen 
en algún grado en los procesos de toma de decisiones, y tengan un papel activo, lo que puede servir 
para proteger y mejorar intereses individuales y desarrollar comportamientos negativos que afectan 
a otros (Zapf y Einarsen, 2003). 
Por otra parte, es necesario destacar que el fenómeno del AL no solo se desencadena a partir 
de las características que puedan poseer las víctimas y los acosadores, sino que también que existen 
una serie de factores dentro de la organización que favorecen y permiten este tipo de conductas 
(Agervold y Mikkelsen, 2004). Entre tales factores; el estilo de liderazgo (Agervold y Mikkelsen, 
2004; Little et al., 2016) la ambigüedad, y el conflicto de roles (Agervold y Mikkelsen, 2004); la 
inseguridad laboral (Moreno-Jiménez et al., 2005) etc. y que abordaremos más adelante.   
Para seguir profundizando en el estudio sobre el AL dentro de las organizaciones, nuestro 
objetivo en los siguientes apartados es mostrar distintos hallazgos empíricos realizados sobre el AL 
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y relación con el género, asimismo se hará referencia al acoso sexual, así como otras variables 
sociolaborales y sociodemográficas tales como el tipo de contrato, tamaño de la empresa, el nivel 
de estudios, estado civil y edad.  
  
1.5 Acoso Laboral y Género 
Hay estudios que señalan al género femenino como más susceptible de padecer conductas de AL 
(European Foundation for the Improvement of Living and Working Conditions EUROFOUND, 
2015; Lewis y Oxford, 2005; Moreno-Jiménez et al., 2005; Rayner, 1997; Salin, 2003; González-
Trijueque y Graña, 2009; Zapf y Einarsen, 2011). En este sentido, los trabajos llevados a cabo 
por Salin (2003) han puesto de manifiesto que la mujer es blanco habitual de conductas hostiles, 
mientras el hombre se destaca como elemento hostigador. Estos datos se encuentran respaldados 
por los resultados obtenidos por Einarsen et al. (1994). 
Esto puede ser explicado, por un lado, por los procesos de socialización cultural, donde las 
mujeres aprenden estrategias más complacientes y menos agresivas en la resolución de conflictos 
(Zapf et al., 2003) y también a que el AL es un proceso que se produce con mayor frecuencia en 
los niveles más bajos de la jerarquía organizativa, y aquí las mujeres ocupan posiciones de mayor 
subordinación lo que las convierte en un colectivo de riesgo (Zapf y Einarsen, 2003). Más aún, 
cuando las mujeres ocupan puestos relevantes dentro de la organización también son vulnerables 
al AL, dado que son vista como intrusas por el colectivo masculino al ocupar puestos que 
tradicionalmente son desempeñados por hombres e incluso las mujeres están más dispuestas que 
los hombres a etiquetar como AL a determinados comportamientos abusivos (Salin, 2003). Por su 
parte, Vaez et al. (2004) manifiestan desacuerdo con los resultados de Salin (2003) al señalar que 
dichos estudios se han llevado a cabo en actividades donde las mujeres están sobrepresentadas, 
además tenían mejores condiciones laborales (contratos indefinidas, jornada a tiempo completa) 
y, además eran profesiones en las que la mujer poseía una mayor cualificación, en su opinión, 
tales diferencias podrían alterar los resultados.  
No obstante, el sentirse incapaz de defenderse de manera efectiva es típicamente visto como 
una característica principal del AL (Einarsen et al., 2011). También influye que las mujeres están 
más presentes en sectores de actividad, tales como educción, sanidad, hostelería, en los que se 
registra mayor número de casos de AL (García-Izquierdo et al., 2003; Di Martino et al., 2003). 
Sin embargo, existen discrepancias en la literatura al respecto. Para Leyman (1996) no parece que 
exista un sexo más proclive a sufrir AL, los hombres representaban el 45%, y las mujeres el 55%, 
diferencia no relevante estadísticamente. Datos semejantes fueron registrados por otros 
investigadores (Einarsen y Skogstad 1996; Ertürk y Cemaloğlu 2014; Hoel y Cooper 2000; 
Rayner, 1997; Vartia, 1996, Vilariño et al., 2020). Asimismo, Mundbjerg et al. (2016) tampoco 
encontraron diferencias relevantes entre hombres y mujeres sometidos a AL, aunque sí respecto a 
las estrategias para afrontarlo (abandono del puesto, ausencias por enfermedad, etc.).  
Por contra, Hoel y Cooper (2000) encontraron que los hombres eran expuestos más 
frecuentemente a conductas negativas en el trabajo que las mujeres. De igual forma, Einarsen 
(2000), ha planteado la existencia de diferencias organizativas transculturales como factor 
explicativo de estas divergencias. En su revisión sobre los aspectos teóricos del AL, señaló que la 
cultura organizativa escandinava es predominantemente igualitaria, y el hecho de que la mayoría 
de estudios sobre AL se hayan llevado a cabo en dichos países, podría explicar que se haya 
encontrado una victimización similar entre los hombres y las mujeres. 
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Según la 6 ª Encuesta Europea de Condiciones de Trabajo (6Th European Working Condition 
Survey EWCS, 2015), las mujeres experimentan comportamientos sociales adversos en mayor 
medida que los hombres. (maltrato verbal, acoso sexual, AL). En el 2015 declararon haber sido 
objeto de este tipo de comportamientos el 17% de las mujeres frente al 15% de los hombres. En 
España en el 2015 las diferencias entre hombre y mujeres se sitúan en torno al 2% según la VI 
Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo. 
De modo que el género no parece ser una variable que establezca diferencias significativas 
entre las víctimas y no víctimas de AL. Por el contrario, puede que haya implicadas otras 
variables, como el sector de actividad, la edad, el tamaño de la empresa que expliquen las 
diferencias significativas que veremos en siguientes apartados.  
A continuación, veremos el acoso sexual considerado uno de los grandes riesgos que afecta a 
las mujeres y, en especial en el sector hostelero (Ineson et al., 2013; Kensbock et al., 2015; Ram 
et al, 2016). Una situación de conflicto que, si bien no es AL, guarda una relación con el mismo 
y, en concreto con el género de la población trabajadora. 
  
1.5.1 Acoso sexual en el trabajo 
El acoso sexual se considera una modalidad de violencia laboral cada vez más habitual en nuestra 
sociedad y que acarea graves consecuencias para las víctimas y para la organización (Bernstein, 
1994). Sin embargo, tiene un contexto propio, unas formas específicas y unas consecuencias 
especiales que hace que no se identifique con el AL. Pese a ello hay que tener en cuenta que la 
mayoría de las conductas de AL suceden en el ámbito laboral (Pryor y Fitzgerald, 2003). 
El cuanto a su definición, al igual que sucede con el AL, es un tema controvertido, no existe 
una conceptualización aceptada universalmente, aunque sí existe un acuerdo generalizado de que 
se trata de ofensas verbales y físicas de naturaleza sexual, que tienen lugar en el entorno de trabajo 
(McGolgan, 2004; Vasquez et al., 2003). También hay quienes insisten en el elevado componente 
de subjetividad (Inmark Estudios y Estrategias 2006) o quienes lo sitúan en una manifestación de 
poder (MacKinnon, 1979). Así nos encontramos que la Directiva 2002/73/CE del Parlamento 
Europeo define acoso sexual como “la situación en que se produce cualquier comportamiento 
verbal, no verbal o físico no deseado de índole sexual con el propósito o el efecto de atentar contra 
la dignidad de una persona, en particular cuando se crea un entorno intimidatorio, hostil, 
degradante, humillante u ofensivo”.  De esta definición cabe destacar, en primer lugar, que se ha 
de tratar de un hecho con contenido sexual de cualquier naturaleza, en segundo lugar, que sea una 
situación no deseada, lo que implica un componente subjetivo y en tercer lugar que la conducta ha 
de suponer una violación de la dignidad de la persona.  
Para González (1991, p. 45) el acoso sexual “es un comportamiento de carácter sexual, no 
deseado que la víctima lo percibe como un condicionante hostil para su trabajo, convirtiéndolo en 
algo humillante. Es cualquier tipo de acercamiento o presión de naturaleza sexual tanto física como 
verbal, no deseada por quien la sufre, que surge de la relación de empleo y que da por resultado un 
ambiente de trabajo hostil”. Se trata de un concepto amplio en que se incluye la demostración de 
poder e incluso la percepción de la víctima.  
En nuestro ordenamiento jurídico también está contemplado el concepto de acoso sexual. En 
el Art 184. Ley Orgánica 15/2003, de 25 de noviembre, por la que se modifica la Ley Orgánica 
10/1995, del Código Penal  indica que “El que solicitare favores de naturaleza sexual, para sí o 
para un tercero, en el ámbito de una relación laboral, docente o de prestación de servicios, 
continuada o habitual, y con tal comportamiento provocare a la víctima una situación objetiva y 
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gravemente intimidatoria, hostil o humillante, será castigado, como autor de acoso sexual, con la 
pena de prisión de tres a cinco meses o multa de seis a 10 meses”. 
Por otra parte, en las investigaciones llevadas a cabo sobre el acoso sexual, la mayoría de ellas, 
han señalado que son las mujeres las que están más expuestas a comportamientos de acoso sexual. 
Bajo esta idea y según señala Cuenca (2015) se distinguen tres enfoques principales, el primero, el 
modelo sociocultural: basado en que el acoso es producto del poder, desde un punto de vista 
cultural y de las diferencias de poder entre hombres y mujeres. Así y según varios autores 
(Mansfield et al., 1991; Ragins y Scandura, 1995) los trabajos tradicionalmente masculinos 
plantean un mayor riesgo de acoso sexual para las mujeres. En España, éste ha sido uno de los 
enfoques más utilizados al abordar el tema del acoso sexual. Según los estudios llevados a cabo 
por Pernas et al. (2000), el 18% de las trabajadoras se enfrentan situaciones de acoso en el trabajo. 
Posteriormente, Inmark Estudios y Estrategias (2006) lleva a cabo otro estudio para conocer la 
situación del acoso sexual en España, y encontraron que el 24.3% de las mujeres había percibido 
conductas de AL. Pese a los resultados anteriores, una de las críticas que se ha hecho a estos 
estudios es que no ofrecen explicaciones de por qué ocurre el acoso sexual (Welsh, 1999). El 
segundo, el modelo organizativo: en el cual se destaca el papel del entorno laboral. Bajo este 
modelo se analizan determinadas características organizativas que se relacionan con el poder, y 
cómo estas inciden en la aparición del acoso sexual. Dentro de este modelo, se observan varias 
líneas de investigación. Fitzgerald et al. (1997) insisten en que el acoso sexual en la organización 
depende principalmente del clima organizacional, entendido como la tolerancia hacia el acoso 
sexual, y el contexto del género, referido al grupo de trabajo feminizado, admitiendo que tanto la 
vulnerabilidad de las mujeres, así como sus respuestas ante estas situaciones moderan el impacto 
del AL. También bajo este enfoque organizativo, otra línea de trabajo, va orientada hacia la cultura 
de empresa, y en este sentido, se observa cómo las normas, la cultura empresa y los valores 
organizativos influyen en la incidencia del acoso sexual (Cuenca, 2015). Asimismo, y según 
estudios llevados a cabo por Bergman y Henning (2008) entre miembros del ejército en Estados 
Unidos, han podido observar que el ambiente laboral de una organización es un reflejo de los 
valores, las normas y las contingencias conductuales de la misma. Consideran que el acoso sexual 
ambiental refleja una confluencia de componentes culturales, incluyendo la tolerancia hacia ese 
comportamiento sexual y un bajo prestigio de los papeles de las mujeres en las organizaciones. 
Otros estudios, se centran en la organización del trabajo, examinando aspectos como las 
características de la tarea y la forma de interactuar con la organización, entre otros. Así en entornos 
poco profesionales, las mujeres sufren más AL que en aquellos otros que son más profesionales 
(O’Hare y O’Donohue, 1998). Además, las condiciones de trabajo alienantes, como trabajos 
físicamente absorbentes o repetitivos, podrían influir en las experiencias del acoso sexual. A pesar 
de las conclusiones obtenidas, no han faltado críticas, y en este sentido, se ha dicho que el AL no 
se producía entre directivos y subordinados, sino entre compañeros de trabajo (Welsh, 1999). Otros 
autores, señala Cuenca (2015), consideran el entorno de trabajo un espacio neutro en relación con 
el sexo. No obstante, esta idea es errónea, ya que el trabajo está plagado de estereotipos y prácticas 
sexuadas, y no puede separarse el AL de otras formas de discriminación a las mujeres (Pernas et 
al., 2000)  
Y, por último, el tercer enfoque, tal y como señal Cuenca (2015), es el modelo 
multidimensional, bajo este enfoque se propone que las mujeres de las minorías étnicas son los 
objetivos primarios del AL y la discriminación y, por tanto, se distinguen tanto de las otras mujeres 
como de los hombres pertenecientes a grupos minoritarios (Berdahl y Moore, 2006). Se entiende 
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que, frente a las visiones tradicionales, centradas en el género como única variable explicativa del 
acoso sexual, se debe tener en cuenta que hay mujeres que, debido a determinadas condiciones 
personales o sociales, tienen más posibilidades de sufrir este tipo de violencia. En esta línea se 
puede situar el trabajo de Berdahl y Moore (2006), en el cual denuncia que los estudios de acoso 
sexual están excluyendo las experiencias de mujeres que pertenecen a las minorías. Para suplir 
estas carencias, ha habido estudios dentro de este enfoque multidimensional, que han tenido en 
cuenta cómo la cultura afecta a la percepción del acoso sexual (Shupe et al., 2002; Cortina y Wasti, 
2005). 
Para finalizar con este apartado, y centrándonos en la industria hostelera, el acoso sexual 
también se presenta como un grave problema, que afecta especialmente a mujeres (Ram et al., 
2016), y pese a sus efectos negativos (aumento del estrés, menor compromiso laboral, etc.) estas 
situaciones no se ponen en conocimiento de la dirección o gerencia (McDonald, 2012). Y ello por 
miedo a represalias y al sufrimiento percibido, especialmente, cuando no se cuenta con testigos o 
cuando el acosador tiene posición de poder respecto de sus víctimas (Langhout et al., 2005). Hoy 
en día, cada vez son más las teorías que tratan de culpabilizar a las organizaciones de tolerar estas 
situaciones (Bowling y Beehr, 2006). Sin embargo, los estudios señalan que la responsabilidad 
organizacional depende del contexto en que produce dado que éste varía según las personas 
(Madera, 2018). 
Asimismo, y teniendo en cuenta la naturaleza del trabajo (contacto interpersonal y satisfacción 
del cliente) los empleados de hostelería también sufren el AL y maltrato por parte del cliente, 
especialmente en las mujeres (Madera, 2018). Siendo más frecuente, en países ej EUU, donde el 
salario depende en gran parte de las propinas más que de un salario fijo. No obstante, la vida 
nocturna con ingesta de alcohol y drogas o puestos de recepción de hotel, que se relacionan con 
clientes exigentes que se quejan de calidad del servicio, favorecen este tipo de violencia (Meloury 
y Signal, 2014). Siguiendo con las investigaciones de Madera (2018) los gerentes suelen ser más 
indulgentes con este tipo de AL pues lo ven menos negativo que cuando el AL proviene de un 
miembro de la organización (compañero, jefe). 
En resumen, el acoso sexual es una situación generadora de malestar que probablemente ocurre 
en entornos laborales dominados por hombres y donde se toleren tales comportamientos. Cuando 
las víctimas se quejan y no se hace nada, se anima al acosador a continuar con tales 
comportamientos, es razonable suponer que, en tales circunstancias, existe un clima de tolerancia 
hacia el acoso sexual. 
 
1.6 ACOSO LABORAL: VARIABLES SOCIOLABORALES Y SOCIODEMOGRÁFICAS   
De acuerdo a la literatura, el AL está asociado a variables sociolaborales y sociodemográficas 
tales como el tipo de contrato, el tamaño de empresa, el nivel de estudios, el estado civil e incluso 
la edad (Moreno-Jiménez et al., 2008, Tous-Pallerès et al, 2014, Topa et al, 2009) sin embargo, 
las evidencias científicas no parecen establecer relaciones claras y concluyentes al respecto. En 
este apartado trataremos de recoger las principales aportaciones teóricas y empíricas llevadas a 
cabo y, que guardan relación con las hipótesis planteadas en esta investigación. 
 
1.6.1 Acoso y tipo de contrato  
El tipo de contrato ha sido considerado un antecedente con capacidad predictora en la aparición del 
AL, si bien no está exento de controversias, para unos autores es el contrato temporal la variable 
que predice el AL y, para otros es el contrato indefinido. Moreno-Jiménez et al. (2005) llevaron a 
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cabo un estudio, en una muestra de trabajadores del sector del transporte y las comunicaciones en 
la comunidad de Madrid, en el cual hallaron que el tipo de contrato (contrato temporal y de obra), 
sí es una variable significativa que predice la aparición del AL en relación a contratos estables 
(indefinidos y funcionarios) (β=-.28; p<.05) explicando el 8.1% de la varianza del AL. La 
explicación tiene que ver con la inestabilidad laboral, la cual, según indican los autores aumenta la 
vulnerabilidad y la indefensión a todo tipo de abusos laborales: psicológicos, verbales y físicos. 
Asimismo, también concluyen que quienes tienen un contrato temporal o de obra tendrían un nivel 
de incorporación menor en el funcionamiento de la organización. En este punto, Quinlan (1999) 
comenta que el incremento del uso de personal subcontratado aumenta la tensión en las 
organizaciones y entre los compañeros debido a que los subcontratados pueden verse forzados a 
trabajar a un ritmo más alto, con el objetivo de asegurarse un posible puesto en la empresa, 
pudiendo entrar de esta forma en conflicto con los compañeros. Otra explicación plausible consiste 
en que quienes tienen un contrato temporal o de obra tendrían una menor incorporación en el 
funcionamiento de la organización, lo cual tendería a aislarlos de sus compañeros. 
También Baron y Neumann (1996) informaron acerca de una relación positiva entre AL y los 
trabajadores a tiempo parcial, resultados similares fueron encontrados por Knorz y Zapf (1996) que 
con sus investigaciones han contribuido a confirmar que el contrato a tiempo parcial era un 
predictor del AL. Los trabajadores con contratos a tiempo parcial estaban más expuestos a 
conductas de AL que aquellos que disponían de un contrato a tiempo completo. Esta situación se 
debía, según los autores, a que los trabajadores a tiempo parcial disponían de menos tiempo para 
resolver conflictos y de menos oportunidades de socialización, en definitiva, lo que tendía a 
aislarlos de sus compañeros, resultados coincidentes con Quinlan (1999). Por el contrario, 
Kivimäki et al. (2000) no han encontraron diferencias significativas entre los trabajadores con 
contratos temporales y aquellos con contratos permanentes, ni entre los trabajadores a tiempo 
completo y los trabajadores con contratos a tiempo parcial, en su estudio llevado a cabo con una 
muestra de 7.375 trabajadores del sector hospitalario finlandés. Sin embargo, Hoel y Cooper (2000) 
sí han encontrado asociación entre los trabajadores a tiempo parcial y el AL. En opinión de los 
autores, los resultados se explican por el hecho de que los trabajadores a tiempo parcial tienen 
menos oportunidades de forjar amistades por lo que han de ser más cautelosos en situaciones de 
conflicto evitando enfrentamientos y quejas, resultados coincidentes con otros autores (Baron y 
Neuman, 1996; Knorz y Zapf, 1996, Quinlan, 1999) además también insisten en que este grupo de 
trabajadores, no son su objetivo preferido, para él/ los acosadores pues éstos buscan de 
interacciones continuadas y estos trabajadores con contrato a tiempo parcial cuentan con menos 
presencia en los entornos laborales.   
Años más tarde, estudios llevados a cabo por Gonzalez-Trijueque y Graña. (2009) en una 
muestra multiocupacional compuesta por 2861 trabajadores han puesto de manifiesto que son los 
trabajadores con contratos fijos e indefinidos los que han manifestado mayores tasas de AL o 
violencia el AL más frecuente (al menos una vez a la semana) se han encontrado porcentajes 
significativamente mayores en organizaciones de trabajo con menos de 50 trabajadores, en 
contratos de tipo fijo/indefinido (6.1%, χ2 =7.83; p<.001),  situación que también ha sido 
evidenciada por Gil-Monte et al. (2006) que observaron que los trabajadores más acosados eran 
también los más antiguos de la organización y los que tenían contratos más estables. A pesar de 
que existan evidencias empíricas poco claras, que establezcan la relación entre el tipo de contrato 
y AL, sí es una variable a tener en cuenta y que requiere de una mayor clarificación. Tema en el 
que profundizaremos más adelante a través de la inseguridad laboral. 
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1.6.2 Acoso laboral y tmaño de la empresa 
Con respecto al tamaño de la empresa los estudios se muestran escasos y contradictorios. En 
relación a la estructura organizativa de la empresa, parece que el AL es más frecuente en empresa 
grandes (Einarsen y Skogstad, 1996) en las que el acosador es más invisible. Este resultado 
coincide con los estudios realizados por Zapf et al. (2003) quienes insisten que el mayor riesgo de 
acaso parece detectarse en sectores ocupacionales tales como la sanidad, educación, etc., 
pertenecientes al sector público. De acuerdo, con Zapf et al. (2003) en las empresas pequeñas 
cuando surge un conflicto la persona abandona más fácilmente el trabajo. De hecho, en este tipo 
de empresas priman más los contratos de corta duración, con lo cual, la posibilidad de un conflicto 
duradero es más difícil que suceda. No obstante, en opinión de Zapf el al. (2003) existe otra 
explicación y que guarda más relación con el sector ocupacional, es decir, trabajar en la 
administración pública significa un trabajo seguro. De este modo, cuando se produce una situación 
de AL, el individuo no está dispuesto a dejar su trabajo o, mejor dicho, la seguridad que éste le 
reporta. Asimismo, también añaden la implicación personal que supone el trabajar en determinados 
sectores que, en su opinión, supone un mayor riesgo de sufrir situaciones de AL (ej. sector 
relacionado con la salud pública) 
Sin embargo, estos resultados difieren de los encontrados por González-Trijueque y Graña. 
(2009) que entienden que son aquellos lugares con menos de 50 trabajadores donde con mayor 
frecuencia se producen más casos de AL. Esa situación puede darse, en opinión de los autores, al 
no existir en dichos centros un comité de seguridad y salud tal y como marca la Ley de Prevención 
de Riesgos Laboral. A su vez, también confirma que es la Administración pública, es el sector 
productivo, con más casos de AL situándose según datos de su estudio en torno al 9.7%. 
Por otro lado, Matud et al. (2003) rechazan tales ideas, en los estudios que llevaron a cabo en 
una muestra formada por 209 personas. Para estos autores el AL se da en condiciones laborales y 
puestos jerárquicos muy diversas, y esto, supone que puede producirse tanto en empresas privadas 
como en empresas del sector público coincidiendo con otros autores (Tuckey et al., 2012). De todos 
modos, y según la opinión de Luna (2003), los casos de AL no responden siempre a los mismos 
criterios, por lo que elaborar estrategias de intervención válidas para todos los casos es una labor 
imposible. No es lo mismo intervenir en una gran empresa que en una mediana o pequeña, e incluso 
en casos en que las empresas son similares por tamaño, actividad, representación, etc. resulta 
complicado aplicar metodologías calcadas. Además, hay que tener en cuenta que en las 
administraciones públicas también tienen sus peculiaridades en este sentido.  
A continuación, la Tabla 4 ilustra las actividades económicas y ocupaciones más expuestas a 
violencia y AL según la 6ª Encuesta Nacional de Condiciones de trabajo  
 
Tabla 4 Colectivos expuestos a acoso según actividad económica y ocupación 
Tipo Actividad económica  Ocupación Total  
Violencia física a 
Salud (5%)  
Administración pública y Defensa (4%) 
Trabajadores de servicios y 
vendedores (3%) 
1% 
Acoso/Intimidación a Salud (7%) 
Trabajadores de servicios y 
vendedores (6%) 
3% 
Ofensas verbales b Salud (15%) 
Trabajadores de servicios y 
vendedores (11%) 
8% 
Atención sexual no 
deseada c 
Comercio y Hostelería (3%) 
Trabajadores de servicios y 
vendedores (3%) 
1% 
Nota. N=3.364. Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo. 2017  
a En el último año. b En el último mes 
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Los Trabajadores de servicios y vendedores son los que reiteradamente superan el promedio 
total respecto a las ofensas verbales, AL/intimidación, violencia física y atención sexual no 
deseada. Respecto a las actividades, sobresalen también repetidamente sectores que trabajan de 
cara al público; es el caso de la Salud, la Administración pública y Defensa o el Transporte y 
Hosteleria. Por tanto, los resultados anteriores corroboran la idea de que la mayoría de los procesos 
de AL y violencia suceden en actividades económicas relacionadas con la Administración pública. 
Además, los resultados muestran que el Comercio y Hosteleria también experimentan exposición 
a conductas violentas. En general se trata de actividades del sector servicios, que mantienen un 
trato continuado con terceras personas procedentes del exterior y ello supone un aumento 
importante de la conflictividad. Es decir, trabajos que implican tareas que, en ocasiones, son 
altamente exigentes, lo cual expone a los empleados de dichos sectores a un elevado nivel de 
agotamiento (EUROFOUND, 2015). 
Por lo tanto, no parece que el tamaño de empresa sea un predictor del AL, más bien se puede 
pensar en el sector de actividad y las condiciones laborales las que favorecen este tipo de 
comportamientos. En tal sentido, sí parece existir un consenso a la hora de identificar el sector 
servicios como uno de los más proclives a sufrir las consecuencias de ciertos factores de riesgo 
psicosocial, entre los que se encuentra el AL (Eriksen y Einarsen, 2004; Leymann, 1996). E incluso 
son varios los estudios que han concluido que las personas afectadas por AL se encuentran 
principalmente en el sector servicios, en la Administración del Estado, en la Sanidad o en las 
Universidades, y, en general, en instituciones altamente reglamentadas y homogéneas (CC. OO, 
2003). 
 
1.6.3 Acoso laboral y nivel educativo  
En lo que respecta al nivel educativo sí bien parece ser una variable determinante en la aparición 
del AL, los resultados se muestran confusos. De acuerdo con Salin (2001) en su estudio 
trabajadores que desempeñaban puestos gerencias y con alto nivel educativo, concluyó que estos 
trabajadores estaban más expuestos a comportamientos de AL. Destacando que el 13.7% realizaban 
tareas por debajo de su nivel de competencia, el 7.4% se les ocultaba información para el desarrollo 
de sus tareas, el 5.4 % se les asignaba tareas con plazos imposibles de cumplir, y un 5,1% se les 
ignoraba sus opiniones y puntos de vista. Con ello, insiste que a estos niveles se utilizan estrategias 
más sofisticadas, menos directas y muy relacionadas con el trabajo, así como con rivalidades o 
competencias internas entre los miembros de la organización. También en México, Aldrete et al. 
(2006), en una muestra de 145 sujetos de las que 56 eran mujeres docentes, concluyeron que el 
nivel de escolaridad de las docentes se asociaba significativamente con comportamientos de AL, 
siendo mayor la prevalencia en académicas con mayor escolaridad. Además, en el grupo de mujeres 
docentes, los comportamientos de AL tuvieron prevalencias variadas, siendo mayores en “limitar 
la comunicación” (76.8%), y “entorpecer el progreso laboral” (61.8%), y las más bajas “limitar el 
contacto personal” (23.2%) y “comprometer la salud” (9.1%).  
Sin embargo, Moreno-Jiménez et al. (2008), en el estudio realizado en una muestra de 103 
empleados de transporte y comunicaciones, sí bien encontraron que el nivel educativo arrojaba 
resultados significativos en relación al AL F (5.97) = 7.48 p = .001, ηp2 = .28, era en el grupo con 
nivel de educación más bajo. Este grupo informó mayor AL, incluso por encima del nivel de 
educación medio (secundario) (p<.05) o el grupo con educación superior (p <.01). Según los 
autores, el nivel de educación se correlaciona con el estatus jerárquico, lo que también puede 
explicar en parte este hallazgo, a menor estatus menor nivel educativo, resultados coincidentes con 
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otros autores (Einarsen 2000; Leymann 1992). Para Moreno-Jiménez et al. (2008), ser mujer, así 
como tener un bajo nivel educativo son factores de riesgo, por tanto, estos hallazgos resaltan la 
importancia de los factores sociodemográficos. Además, según señalan Moreno-Jiménez et al. 
(2008), un mayor nivel educativo supone una mayor protección frente al AL al poseer mayor 
habilidad para manejar conflictos  
Por otro lado, y según el meta-análisis llevado a cabo por Matud et al. (2013) no evidenció 
tales hallazgos, en el sentido de que el AL se da en personas de cualquier nivel académico y 
condición laboral (X2 (2 N = 414) = 2.40; p>. 05). Y estos resultados coinciden con los realizados 
en otros países (Tuckey et al., 2012; Žukauskas et al., 2009).  
No obstante, cabe pensar otra explicación, al considerar el nivel de estudio como predictor de 
AL, podría deberse a que las víctimas de AL son trabajadores pertenecientes al ámbito de la salud, 
trabajo social, y la esfera educativa, y en estos ámbitos las personas cuentan con niveles de 
formación superior. Además, también se cree que entre personas con alto nivel de formación la 
tensión competitiva es mayor debido a los recursos con los que cuentan son mayores. Y, además el 
engaño es más refinado y peligroso por lo que demostrar la presencia de AL resulta más difícil 
(Žukauskas et al., 2009) (Ver Tabla 5).  
 
1.6.4 Acoso laboral y estado civil   
En cuanto al estado civil los planteamientos no están claros, hay quienes consideran que no 
hay una asociación significativa entre el AL y el estado civil (Aldrete et al., 2006, Moreno-Jiménez 
et al., 2008). En cambio, estudios llevados a cabo por Pando et al. (2006) insisten, en lo contrario, 
al encontrar una asociación estadísticamente significativa entre ambos y, en este sentido, señalan 
una mayor tasa de AL de los casados (14.8%) que de los solteros (9.1%). Asimismo, González de 
Rivera y Rodríguez-Abuín (2006) también manifiestan que el estado civil si es una variable que 
guarda relación con el AL, si bien en su estudio son los solteros los que están más expuestos a 
sufrir AL y por ello los que acuden con mayor frecuencia a organizaciones de ayuda. 
 
1.6.5 Acoso laboral y edad   
En cuanto a la edad, cabe destacar, que para Einarsen y Skogstad (1996), en un estudio 
epidemiológico realizado en Noruega, encuentran que con la edad aumenta el riesgo de estar 
expuesto al AL. Las razones que esgrimen los autores son: el mayor tiempo de exposición a ciertas 
condiciones de trabajo negativas, la menor tolerancia a conductas de esta naturaleza (que en el caso 
de los jóvenes pueden interpretarse como un ritual de iniciación), y, por último, la menor 
posibilidad de encontrar otro empleo en el mercado laboral. En cambio, Einarsen y Raknes (1997), 
en una organización compuesta exclusivamente por varones, encontraron una relación inversa 
respecto a la edad, siendo los de menos edad los más expuestos al AL. Esta relación la explican 
por el contexto cultural de la organización, donde prevalecen los valores considerados típicamente 
masculinos, los rituales de iniciación y las novatadas 
Por otra parte, Gonzalez-Trijueque y Graña (2009), en una muestra de 2861 sujetos señalaron 
que son las personas mayores de cuarenta y cinco años los que sufren mayores tasas de AL, dado 
que son trabajadores con una supuesta mayor estabilidad contractual los que padecen más este tipo 
de conductas, situación también expuesta por otros autores (Gil-Monte et al., 2006). En cambio, 
para Leymann (1996) y Vartia (2003) no hay diferencias significativas respecto a la edad. En la 
Tabla 5 se presenta un resumen de estudios presentados en este apartado (el AL y su relación con 
variables sociodemográficas, sociolaborales) 
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En definitiva, podemos observar que los estudios anteriores ofrecen resultados contradictorios 
y poco concluyentes. Si bien para una mejor comprensión del AL pasa, necesariamente, por 
analizar cómo influyen las variables sociolaborales y sociodemográficas y de forma específica, tipo 
de contrato, el nivel educativo, el estado civil y la edad en la aparición del AL. Asimismo, existen 
determinadas variables organizacionales que favorecen, o al menos no impiden, que se produzca 
este fenómeno, y que a continuación pasamos a describirlas con el propósito de ofrecer una mejor 
comprensión del AL.   
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Tabla 5 Estudios sobre acoso y variables sociolaborales y sociodemográficas 
Autor Variable/s 




Medida Cualitativa/Cuantitativa Principales Hallazgos 
Matud et al. 
(2003) 




Inventario de Autoestima (Self-
Esteem Inventory, SEQ) (Rector 
y Roger, 1993). 
No se encontraron diferencia en el AL en función de la 
categoría laboral. 
No se encontraron diferencia en el AL en función del 
nivel de estudios. 
No se encontraron diferencia en el AL en función 
género. 
No se encontraron diferencias en el AL en función de la 
edad. 
Moreno-Jiménez 
et al. (2005) 





Cuestionario de Acoso 
Psicológico en el Trabajo 
(Moreno-Jiménez et al., 2004b). 
El tipo de CT temporal o de obra mantiene una relación. 
significativa y positiva con el AL. 
CT indefinidos mantienen una relación negativa con el 
AL. 




Negative Acts Questionnaire 
(NAQ) (Einarsen y Hoel 2001) 
(Leyman Inventory of Psycho-
TerrorLIPT-60 adaptación 
González de Rivera y Rodríguez-
Abuín. (2005). 
LIPT) (Leymann 1989) 
AL relación positiva en empleados con alto nivel 
educativo y en puestos gerenciales. 
Aldrete et al. 
(2006) 





Leyman Inventory of Psycho-
Terror LIPT-60 (Leymann 1989). 
Las variables de edad y EC no mostraron asociación 
significativa con AL. 
Pando et al. 
(2006) 






El género y la experiencia no mostro asociación 
estadísticamente significativa con AL. 
El nivel educativo mostró asociación significativa con 
AL. 
EC (casados) mayor prevalencia de AL que los solteros. 
Moreno-Jiménez 
et al. (2008) 





Bullying at Work Questionnaire 
(BWQ), (Moreno-Jiménez, et al.,  
2005). 
Más AL en un nivel educativo de primaria que en nivel 
universitario. 
Mayor AL en mujeres que en hombres. 
Gonzalez 
Trijueque et al. 
(2009) 
AL y CT 
Sector Público y Privado 




NAQ-R (Negative Acts 
Questionnaire -R (Einarsen y 
Raknes, 1997). 
Mayor AL en organizaciones con menos de 50 
trabajadores. Mayor AL en CT fijos que en temporales. 
Más AL en Sector Público que el privado. 
Nota. AL: Acoso Laboral; CT: Contrato de Trabajo; EC: Estado Civil.  
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1.7 ACOSO LABORAL COMO FACTOR DE RIESGO Y SU RELACIÓN CON 
OTROS FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL  
Para Cox y Griffiths (1996) los factores de riesgo psicosocial son las características del entorno 
laboral, que interaccionan con las características de los trabajadores cuya intensidad/ 
frecuencias resulta con una alta probabilidad de causar daños a los trabajadores. Y en este 
sentido pueden ser desfavorecedores para el desarrollo de la actividad laboral y para la calidad 
de la vida laboral (Gil-Monte, 2009).  
Durante las últimas décadas, numerosas investigaciones han puesto en evidencia que 
determinadas variables organizacionales/psicosociales pueden favorecer la aparición del AL. 
En este sentido, Zapf (1999) argumenta que es probable que haya "una cadena causal de 
desarrollo de conflictos" (p. 83) con más de un factor que contribuye a su escalada. Por ejemplo, 
se señala que puede ser más fácil acosar a alguien en contextos donde existe un alto grado de 
incertidumbre o donde hay problemas dentro de la organización en su conjunto. La víctima se 
convierte entonces en un "pararrayos" de las tensiones que existen dentro del propio grupo 
(Sousa y Vala, 1999). Se ha observado que las relaciones interpersonales (Baillien et al., 2014; 
Salin 2003), el  estilo de liderazgo (Agervold y Mikkelsen, 2004; Ashforth 1994; Combe y 
Carrington 2015; Einarsen et al., 1994; Little et al., 2016; Nielsen 2013; Kniffin et al., 2014; 
Kant et al., 2013; Vartia, 1996), el conflicto y la ambigüedad de rol (Agervold y Mikkelsen, 
2004; Einarsen et al., 1994; Dawn et al., 2003; Leymann, 1996; Vartia, 1996; Vartia y Hyyti, 
2002), la justicia organizacional (Hershcovis et al., 2007, Rodríguez Muñoz et al., 2012) el 
trabajo emocional (Grandey, 2000), el estrés laboral (Hoobler et al., 2010), la inseguridad 
laboral (Neuman y Baron, 1998; Moreno-Jiménez et al., 2005; 6ª EWCS, 2015), el conflicto 
trabajo- familia (Sanz-Vergel y Rodríguez-Muñoz, 2011) han sido considerados como posibles 
antecedentes organizacionales de AL. En consonancia con los trabajos anteriormente citados, 
Topa et al. (2007) concluyeron que las características organizacionales son los mayores 
predictores de AL sobreponiéndose incluso a los rasgos de personalidad que podrían presentar 
algunas de las víctimas de maltrato psicológico. En este sentido Leyman (1990), sin restarle 
importancia a las variables personales, afirma que son las variables organizacionales las más 
influyentes, y desde este enfoque se evitan sesgos que desde ciertas perspectivas individualistas 
han ayudado a extender (Moreno-Jiménez et al., 2004a).  
En los últimos años y debido a los cambios en las formas de trabajo, los riesgos 
psicosociales adquieren cada vez mayor protagonismo, según la encuesta ESENER-19, los 
riesgos psicosociales suponen el 24% frente al 4% de los riesgos relacionados con la seguridad 
y la salud. Alcanzando mayores porcentajes en países como Italia (50%) y Eslovaquia (44%), 
mientras que los porcentajes más bajas se encuentran en Dinamarca (9%) o Suecia (10%). Por 
lo que se refiere al tamaño de la empresa, existe una relación inversamente proporcional, son 
las empresas de menor tamaño las que informan de mayores porcentajes de riesgos 
psicosociales. Profundizando más en el tema, y siguiendo con la encuesta ESENER 19, son los 
países nórdicos los que encuentran mayores dificultades a la hora de llevar a cabo la gestión de 
los riesgos psicosociales. Una de las mayores dificultades con las que se encuentran las 
empresas a la hora de prevenir este tipo de riesgos psicosociales es la reticencia a hablar 
abiertamente sobre el problema (60% de las empresas europeas). Algo semejante ocurre con 
los datos españoles, aportados principalmente por el Instituto Nacional de Seguridad y Salud 
en el Trabajo (INSST), según la encuesta ESENER 19, entre los riesgos psicosociales destacan 
“tener que tratar con clientes, pacientes o alumnos difíciles” que han supuesto un aumento 21% 
respecto al año 2014. Entre las dificultades apuntadas para la gestión de riesgos psicosociales 
también se ha señalado la reticencia a hablar abiertamente de estos temas (61.7%) seguido de 
la falta de concienciación por parte del personal (49.6%) la falta de conocimiento experto o 
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apoyo especializado (46%) y la falta de concienciación por parte de la dirección (41.4%) 
(ESENER-19). 
A continuación, veremos algunas de los factores de riesgo psicosocial/ organizacional más 
destacados en el origen del AL y de interés en nuestra investigación, con el fin de poder ofrecer 
una mayor compresión del este fenómeno en parte, derivado de la falta de responsabilidad social 
de las empresas. 
 
1.7.1 Relaciones sociales 
Las relaciones sociales constituyen una de las principales fuentes de riesgo para la 
aparición del AL (Segurado et al., 2008). Reflejan el hecho de que el trabajo se realiza dentro 
de un entorno social y relacional más amplio. A pesar de que históricamente han sido menos 
estudiadas, hoy en día la tendencia ha ido cambiado habida cuenta de su importancia en los 
entornos de trabajo (Cordery y Parker, 2012; Humphrey et al., 2007; Morgeson et al., 2012).  
De acuerdo con Segurado et al. (2008) los lugares de trabajo constituyen contextos sociales 
donde los individuos actúan y comparten sus experiencias. La estructura social, de la 
organización se configura a partir de procesos de interacción y de relaciones sociales, que 
mantienen los individuos entre sí (amistosas, competitivas, hostiles, etc.) y que, bajo 
determinados contextos laborales favorecen la aparición de determinados factores de riesgo 
como el AL (Einarsen et al., 2003; Moreno-Jiménez et al., 2005; Topa et al., 2007). De ahí que 
el AL presente la particularidad de que no ocurre exclusivamente por causas directamente 
relacionadas con el desempeño del trabajo o con su organización, sino que tiene su origen en 
las relaciones interpersonales que se establecen en cualquier organización entre los distintos 
individuos que la conforman (Martín-Daza et al., 1998; Peiró, 1999). Bajo esta idea el AL se 
establece en una relación dominante-dominado, en la que el que controla el juego intenta 
someter al otro. Tal relación asimétrica puede darse no sólo entre subordinados y superior 
jerárquico sino entre compañeros o de modo ascendente, de modo que el AL siempre va 
precedido de una dominación psicológica del agresor y una sumisión forzada de la víctima 
(Hirigoyen, 2001). De acuerdo a Baron et al. (2003) hay que tener en cuenta tres aspectos en 
relación a las características del AL. En primer lugar, existe un potencial en la parte que ejerce 
poder, que no necesariamente ha de desarrollarse. El poder como potencial tiende a mantener 
equilibradas las relaciones entre las partes, debido al temor que las consecuencias de su empleo 
pueden acarrear para ambas partes. En situaciones de AL, se inhabilitan las respuestas de 
enfrentamiento de la víctima mediante el ejercicio de su propio poder debido a la reacción de 
huida de la misma. En segundo lugar, se establece una relación de dependencia de una de las 
partes hacia la que ejerce el poder. La relación de dependencia se produce debido al control que 
el acosador ejerce sobre los recursos que la persona del AL necesita. Y, por último, es implícita 
la suposición de que la parte que no manifiesta el poder posee, al menos inicialmente, una cierta 
libertad sobre su comportamiento para tomar decisiones. Sin embargo, es habitual que la 
víctima no utilice esa libertad hasta que no ha avanzado el proceso, siendo a veces irreparable 
el daño causado. Debido, en muchas ocasiones a la incredulidad y a la falta de identificación 
por parte de la víctima. 
En este sentido, el AL se revela como problema que deben abordar los responsables de la 
salud y bienestar de los recursos humanos de las organizaciones. De hecho, se considera 
necesario encontrar los mecanismos de acción que permitan alternativas válidas para ayudar a 
las personas a desarrollar su proyecto de vida con menor ansiedad, AL, miedo, insatisfacción y 
estrés (Rodríguez, 2000). Establecer unas relaciones sociales positivas favorece no solo el 
sentimiento de pertenencia y el apoyo social, sino que facilitan estrategias y recursos ante 
situaciones de conflicto. Por el contrario, cuando las relaciones sociales se consideran 
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insuficientes, nocivas e incluso destructivas pueden llegar a convertirse en un factor de riesgo 
psicosocial que afecta al bienestar del trabajador y e incluso la calidad de vida laboral (Boada 
et al., 2005; Rodríguez-Muñoz et al., 2006). En relación a este tema, varias investigaciones han 
puesto de manifiesto como el deterioro en las relaciones sociales favorece los procesos de AL.  
Segurado et al. (2008), llevan a cabo una investigación en una muestra de policías locales 
(n=235), en la que concluyeron que la calidad de las relaciones sociales favorecía el desarrollo 
y la consolidación de los procesos de AL (β=.18; p<.001) en el caso del AL horizontal y (β=.22; 
p<.001) para el AL vertical. Por lo que, de acuerdo con los autores, el deterioro de las relaciones 
interpersonales constituye un factor de riesgo de AL que propicia la escalada de los procesos 
de intimidación, que se tornan más intensos y duraderos, así como el incremento de estrategias 
de hostigamiento por parte de los acosadores. También, Carretero et al. (2011) en un estudio 
longitudinal a lo largo de (T1) 2004 y (T2) 2005, en una muestra de trabajadores en centros de 
asistencia a la discapacidad (N=696), encontraron que los conflictos interpersonales y el apoyo 
social en el trabajo mostraron una relación estadísticamente significativa en relación con el 
fenómeno de AL. Los resultados mostraron que las variables estaban significativamente 
correlacionadas en ambos momentos; conflicto interpersonal (r=.42; p<.001) en el momento T1 
y (r=.29; p<.001) en T2 (un año más tarde), en cuanto a apoyo social (r=-.49; p<.001) en el T1 
y (r=-.50; p<.001) en T2 (un año más tarde). No obstante, los resultados de las ecuaciones 
estandarizadas en T1 y T2 mostraron la relación entre conflictos interpersonales y AL (β=.17; 
p<.05) en momento T1 y (β=.03) en T2 (un año más tarde), por lo que sólo mantuvieron relación 
significativa en momento T1. En cuanto a apoyo social y AL (β=-.26; p<.05) en T1 y (β=-.02; 
p<.05) en T2 (un año más tarde) la relación fue significativa durante todo el periodo de estudio, 
con lo que a mayor apoyo social menor AL sufrido por el trabajador. Por tanto, los autores de 
esta investigación concluyeron que el apoyo social mantenía una relación significativa y 
negativa con el AL a lo largo de todo período que abarco este estudio, en cambio los conflictos 
interpersonales sólo mantenían relación significativa y positiva en uno de los momentos 
temporal. 
Más recientemente, Arenas et al. (2015), en una muestra de trabajadores de dos empresas 
de Andalucía (N=211) exploraron la asociación entre AL y conflictos interpersonales con el fin 
de esclarecer una posible intensificación o escalada del conflicto en casos de AL. Para explicar 
este tipo de violencia desde la perspectiva del conflicto consideraron dos tipos de conflictos; i) 
conflicto de tarea; relativo a ideas, tareas y cuestiones de trabajo, ii) conflicto de relación: es 
decir aquel en el que entra en juego valores y preferencias personales y que pueden amenazar 
la identidad o el sistema personal de valores. Encontraron que ambos tipos de conflictos se 
relacionaban positiva y significativamente con el AL, conflicto de tarea (β=.05) y conflicto 
relación (β=.12) en ambos casos p<.001). Además, también hallaron que el conflicto de relación 
mediaba en la asociación entre el conflicto de tarea y AL e indicaron que sería posible una 
intensificación o escalamiento de conflicto. Estos hallazgos coinciden con investigaciones 
previas en cuanto a los efectos de los conflictos en el lugar de trabajo (emociones negativas, 
aumento de la hostilidad mutua) que son parte de la escalada del conflicto (Benítez et al., 2012). 
En este punto, conviene destacar que son varios los investigadores, que consideran el AL como 
un fenómeno desencadenado por un incidente crítico o conflicto interpersonal en el trabajo que 
se intensifica a niveles más destructivos en los que una de las partes recibe comportamientos 
abusivos de manera frecuente y sistemática (Baillien et al., 2009; Einarsen et al., 2011; 
Leymann, 1996). 
Además, estos autores analizaron el poder del supervisor en relación a los conflictos 
interpersonales, señalando dos tipos de poder; el posicional o jerárquico (basado en jerarquía 
formal de la organización) y poder personal o de competencias (basado en la referencia y el 
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conocimiento experto). Los resultados mostraron que el poder posicional estaba negativamente 
relacionado con el conflicto de relación. Por tanto, el uso de poder basado en la legitimidad de 
los supervisores parece estar asociado con niveles más bajos de conflicto de relación. Respecto 
al poder personal, se ha asociado con niveles más bajos de conflicto de relación y menor 
exposición a comportamientos de acoso lo que sugiere, según los autores, que este tipo de poder 
basado en habilidades y experiencias en las que la gente confía puede evitar la intensificación 
o escalamiento del conflicto en el trabajo. Lo que se muestra concordante con otros estudios en 
lo que se señala que la confianza entre los trabajadores puede evitar discrepancias (Coleman y 
Voronov, 2003). También insisten en que el sector de actividad puede influir en la percepción 
del AL, dado que hay trabajadores que no consideran estar expuestos a situaciones de AL por 
el hecho de que perciben estas situaciones como algo normal Arenas et al., 2015).  
Por otra parte, existen evidencias de que las relaciones interpersonales inciden en la 
satisfacción de los trabajadores (Puchol, 1997). En relación al tema, García- Bernal et al. (2005) 
en una muestra de trabajadores (N=413) encontraron que las relaciones interpersonales 
presentaban una influencia positiva y estadísticamente significativa en relación a la satisfacción 
(β=.22; p<.001) si bien parece ser mayor el impacto en los hombres que en las mujeres en las 
que no resultó significativo, para los hombres (β =.27; p<.001) y para las mujeres (β=-.12; 
p>.05).  
Hoy en día, el creciente aumento del sector servicios, junto con las nuevas formas 
organizativas supone que los trabajadores estén sometidos a continuas y cada vez más 
complejas relaciones interpersonales, intensificación del trabajo, incremento de las tecnologías 
(Peiró et al., 2013). Esta interacción entre individuos, como consecuencia del trabajo, no sólo 
se produce entre el personal de la organización a la que pertenecen, sino que además deben 
relacionarse con los usuarios de los servicios que prestan a sus empresas (Luna, 2003). En el 
sector de la hosteleria, una alta proporción de empleados trabajan en una interfaz constante con 
los clientes p. ej. camarero/as lo que provoca situaciones de violencia o AL. De hecho, las 
camareras de pisos, han de trabajar bajo presión del tiempo (mover muebles, limpieza de 
habitaciones, etc.) a menudo se enfrentan a situaciones contradictorias de huéspedes y jefes lo 
que puede provocar situaciones comprometidas que repercute negativamente en las relaciones 
sociales (Hoel, 1993). Asimismo, y debido a la alta presión a la que se trabaja, las relaciones 
conflictivas también surgen entre cocineros y camareros, los primeros suelen tener mayor 
estatus, en cambio, los camareros, su actividad está más orientada al público, tienen menor 
estatus social, aunque en ocasiones suelen ganar más debido a las propinas (Fine, 1996). Bajo 
estas condiciones laborales surgen sentimientos hostilidad y agresión entre empleados, 
constituyendo un caldo de cultivo para el AL y la violencia. Los resultados de una encuesta 
llevada a cabo en EEUU entre empleados del sector hostelero (N=3.044), reflejaron que el 13% 
habían sido objeto de abuso físicos por sus compañeros (Anon, 1994). Otro estudio realizado 
entre chefs de restaurantes de alta calidad confirmó que el abuso físico y verbal está muy 
extendido en las cocinas (Johns y Menzel, 1999). Ejemplos de abuso verbal incluyeron 
humillación y gritos y, ejemplos de los abusos eran herir a los compañeros de trabajo con 
utensilios de cocina o prender fuego a la ropa. Los resultados presentados en este apartado se 
resumen en la Tabla 6. 
En definitiva, el AL no ocurre exclusivamente por causas directamente relacionadas con el 
desempeño del trabajo o con su organización, sino que tiene su origen en las relaciones 
interpersonales (Martín-Daza et al.,1998; Peiró, 1999). De modo que unas relaciones sociales 
basadas en la desigualdad, el trato discriminatorio, abuso de autoridad, etcétera, favorecen la 
aparición de situaciones de AL (Segurado et al., 2008). Establecer unas relaciones sociales 
positivas favorece no solo el sentimiento de pertenencia y el apoyo social, sino que facilitan 
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estrategias y recursos ante situaciones de conflicto. Asimismo, y según Lutgen-Sandvik y 
Davenport Sypher (2009), el AL es “un problema organizacional, no individual” (p. 63), que 
requiere el compromiso del liderazgo en todos los niveles de la organización para asegurar que 
el AL no sea tolerado. De tal forma que los líderes desempeñan un papel fundamental en la 
prevención del AL y resolución de conflictos. Por lo tanto, a continuación, veremos los 
diferentes tipos de tipos de liderazgo y su relación con el AL con el fin de proporcionar una 
mejor comprensión sobre este factor de riesgo psicosocial. También se ha encontrado que las 
relaciones interpersonales presentan una relación positiva y significativa con la satisfacción de 




Tabla 6 Estudios que relacionan acoso, relaciones sociales y satisfacción laboral 
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Segurado et al. 
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Carretero et al. 
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Revised (NAQ-R) (Einarsen et 
al., 2009). 
Escala Conflictos 
Interpersonales (Friedman et 
al., 2000). 
Relación positiva y significativa entre AL y 
Conflicto de relación. 
Relación positiva y significativa entre AL y 
Conflicto de tarea. 







1.7.2 El Liderazgo 
Desde una perspectiva organizacional el liderazgo se ha relacionado la aparición del AL 
(Hauge et al., 2007). El liderazgo guarda una estrecha relación con las políticas, los 
procedimientos de gestión del talento, capacitación y el empoderamiento (Moncada et al., 2014) 
con comportamientos laborales nocivo (Spector y Fox 2010). De ahí que el liderazgo, y en 
concreto, la calidad del liderazgo ha sido identificada como uno de los antecedentes más 
destacados en la aparición del AL (Hershcovis et al., 2007; Hoel et al., 2010). De acuerdo con 
Francioli et al. (2018) un empleado, cuando se expone a una situación de AL, tenderá a generar 
evaluaciones más negativas del entorno de trabajo, lo que también afectará la forma en que 
percibe la calidad del liderazgo (Nielsen 2013; Aasland et al., 2009; Hauge et al., 2007). Aunque 
existen razones teóricas convincentes para esperar que una mala calidad de liderazgo tenga un 
impacto directo en el AL, también se puede suponer que este efecto se transmite, al menos 
parcialmente, a través de factores relacionados con el trabajo en los que la calidad de liderazgo 
ejerce una influencia significativa (Nielsen, 2013). 
Bajo esta perspectiva encontramos vamos estudios, Segurado et al., (2010), en una muestra 
de agentes de la policía local (N=235), evaluaron la calidad de los jefes, así como el carácter 
predictivo del AL. Y encontraron una valoración negativa en relación al funcionamiento interno 
de la policía. Consideraron, la planificación y la organización del trabajo por parte de los jefes, 
como antecedente del acoso (β=.17; p<.05). Asimismo, los autores han podido observar la 
influencia que determinados aspectos organizativos ejercían sobre el AL, como el deficitario 
ejercicio de liderazgo (β =.14; p<.05), los estilos de mando inadecuado (β =-.13; p<.05)), 
inadecuadas políticas de promociones y ascensos (ß =-.16; p<.05); los métodos de organización 
del trabajo (ß = .20; p< .01). Otros factores descritos han sido la asignación de tareas rutinarias, 
cambios imprevistos en la asignación de tareas, de distribución de turnos, la realización de 
tareas por debajo del nivel de cualificación, la aplicación arbitraria de recompensas, ello   
supone una valoración desfavorable de los métodos de organización y por tanto favorecen la 
aparición de AL (Segurado et al., 2010) lo que apoya resultados de investigaciones anteriores 
(Moreno-Jiménez et al., 2005; Topa et al., 2007).  
Más recientemente, Francioli et al., (2018) llevaron a cabo un estudio longitudinal en una 
muestra de empleados, pertenecientes al sector público y al sector privado, (N=1.586) 
examinaron la calidad el liderazgo como antecedente del AL y, encontraron que la mala calidad 
de los líderes estaba relacionada con el AL (β=.36, p<.01), si bien esta relación está mediada 
por la comunidad social de trabajo (sentimiento de pertenencia al grupo) (β=.28; p=.17). La 
correlación entre la mala calidad de liderazgo y AL en TI (momento inicial de la investigación) 
(r=.40; p<.01) y en T2 (dos años más tarde) (r=.43; p<.01). A los dos años de iniciado el estudio, 
resultó que la comunidad social medio completamente la relación entre la mala calidad de 
liderazgo y AL (β=.08; p<.05). Esto puede ser explicada, en opinión de los autores, por el hecho 
de que los empleados reaccionan ante un liderazgo inadecuado con baja satisfacción y un menor 
compromiso organizacional y laboral. Además, estos hallazgos contrastan con los de Nielsen 
(2013), quien también examino la relación entre los estilos de liderazgo y el AL. En general, la 
evidencia parece confirmar que la mala calidad de los líderes está relacionada con los procesos 
de AL y la influencia de determinados aspectos organizativos.  
Por otro lado, otros estudios han relacionado determinados estilos de liderazgo con AL, 
entre ellos; (i) el liderazgo autocrático (Nyberg et., 2011), (ii) el autoritario (Hoel et al. 2010; 
Vartia 1996), (iii) el tiránico (Einarsen et al., 2007) e incluso (iv) el laissez-faire (Hoel et al., 
2010; Hauge y Skogstad, 2007; Skogstad et al., 2007) mientras que en los estilos de liderazgo 
positivos; (i) el liderazgo transformacional (Bass y Avolio 1994), (ii) el ético (Treviño et al., 
2003), en los que se promueven la confianza y el cuidado de los subordinados, la posibilidad 
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de AL se reduce (Laschinger y Fida, 2014). Respecto al liderazgo transaccional (Burns 1978) 
los estudios se muestran confusos como veremos más adelante.  
Existe un amplio consenso acerca del importante papel que desempeñan los líderes en la 
creación de entorno laborales que pueden favorecer el bienestar de sus empleados (Kuoppala et 
al., 2008). Bajo esta línea de investigación, Aasland et al. (2010) llevaron a cabo una 
investigación en una muestra, compuesta por empleados elegidos de manera aleatoria a través 
del Registro Central de Noruega (N=4.500), en la que analizaron la relación entre AL y cuatro 
tipos de líderes; i) anti-subordinado (amenaza el bienestar, la satisfacción de los empleados, lo 
que implica AL y maltrato de los empleados), ii) pro-subordinado (fomenta la motivación, el 
bienestar y la satisfacción laboral de subordinados), iii) anti-organizacional (viola el interés 
legítimo de la organización. trabajando en contra de los objetivos, valores y uso óptimo, 
robando a la organización o incluso participando en corrupción) también puede ser descrito 
como un comportamiento contraproducente dirigido a la organización (Fox y Spector, 1999; 
Sackett y DeVore, 2001), iv) pro-organizacional (trata de trabajar hacia el cumplimiento de los 
objetivos de la organización, establecer objetivos claros e inequívocos). Aasland et al. (2010) 
estimaron la prevalencia del liderazgo, a través de auto informes de los trabajadores, obteniendo 
una tasa de prevalencia del 83.7% de comportamientos destructivos, concluyeron que estos 
comportamientos destructivos eran algo común entre los líderes. No obstante, dependiendo del 
método de estimación empleado, los resultados oscilaron entre el 33.5% al 61%. Si bien hubo 
un 40% de los encuestados que manifestaron no haber estado expuesto a tales comportamientos. 
Sin embargo, observaron que estos comportamientos destructivos no tenían una baja tasa de 
incidencia y, según dedujeron los autores, es algo que la mayoría de los trabajadores 
probablemente experimenten a lo largo de su vida laboral. Estos comportamientos obedecen a 
diferentes razones; la personalidad, la incompetencia, injusticia percibida o amenaza a su 
identidad, razones financieras, baja identificación organizacional etcétera (Aasland et al., 
2010).  
Posteriormente, Ertureten et al. (2013) investigan la relación entre diferentes estilos de 
liderazgo (transaccional, transformacional, autoritario, paternalista) y AL, en una muestra 
compuesta por personal administrativo (N= 219). Los hallazgos confirman las predicciones en 
relación al tipo de liderazgo y AL. Todos los estilos de liderazgo tienen una correlación negativa 
y significativa con AL, excepto el paternalista, que tiene una correlación positiva y significativa, 
el liderazgo transaccional (r=-.73, transformacional (r=-.67), paternalista (r=-.60), autoritario 
(r=.56) en todos ellos (p<.01). El liderazgo transaccional y transformacional disminuye la 
probabilidad de acoso en cambio el autoritario lo aumenta. Si bien con el liderazgo 
transaccional el nivel de AL es más bajo (β=-.35; p<.001) que con el liderazgo transformacional 
(β=-.20; p<.05). Estos resultados son debidos, según argumentan Ertureten et al. (2013), a que 
líderes transaccionales reducen la incertidumbre en el entorno de trabajo aclarando los objetivos 
y el rendimiento deseados. No obstante, estos hallazgos, en relación a liderazgo transaccional 
y AL no son concluyentes. Para Cemaloğlu (2011) en su investigación entre docentes (N=500) 
no encontró asociación significativa entre liderazgo transaccional y AL argumentado que la 
razón por la cual el liderazgo transaccional no tuvo impacto sobre el AL se debía a la perspectiva 
de comportamientos imperiosos, preventivos y castigadores en este tipo de liderazgo. Según la 
cual algunos subordinados pueden sentir que sus supervisores transaccionales realmente se 
preocupan por ellos, mientras que otros pueden sentir que están siendo castigados. Siguiendo 
con Ertureten et al. (2013), y en cuanto al liderazgo paternalista el nivel de AL es (β=-.14, 
p<.05) y en el autoritario (β=.35; p<.001). Tales hallazgos pueden deberse al hecho de que los 
líderes transaccionales reducen la incertidumbre aclarando los objetivos y estableciendo normas 
claras (Sosik y Godshalk 2000). Sin embargo, los líderes transformacionales enfatizan una 
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visión amplia, en lugar de proporcionar los objetivos y normas claros. En este sentido, el 
liderazgo transformacional fomenta la confianza (Aarons, 2006) y la dependencia en el líder 
(Kark et al., 2003) junto con un vago desempeño de resultados. Y, esto puede aumentar la 
vulnerabilidad de los empleados. En cuanto al liderazgo paternalista implica una serie de 
dualidades, tales como, la benevolencia y la explotación; crianza y autoritarismo; y 
empoderamiento y dependencia (Aycan, 2006). De manera que los aspectos positivos del 
liderazgo paternalista (es decir, la benevolencia, la crianza, el empoderamiento) parecen 
disminuir la probabilidad de acoso, mientras que los aspectos negativos (es decir, explotación, 
autoritarismo, dependencia) lo aumentan. En cuanto al liderazgo autoritario, éste se considera 
un liderazgo deficiente y destructivo (Ashfort, 1997; Aryee et al., 2007) por lo que está 
estrechamente relacionado con el AL. Ese mismo año, Nielsen (2013), en una muestra de 
marines (N=594), concluyó que el liderazgo laissez-faire (r=.01; p<.01) se asocia positivamente 
con AL mientras el liderazgo transformacional (r=-.01; p<.01) y el auténtico (r=-.01; p<.01) se 
relacionan de forma negativamente. En concreto, el liderazgo laissez-faire mostraba tres veces 
más posibilidad de estar expuesto a situaciones de AL Odds Ratio (OR) (OR=3.25; 95% CI = 
2.21–3.25) (p<.001), que el liderazgo transformacional (OR=.58; 95%; CI=.36–.95) (p<.05) o 
el liderazgo auténtico (OR= .50; 95% CI = .33–.78) (p<.05), estableciendo como criterio de 
corte un acto negativo por semana. Además, y siguiendo a Lewin et al. (1939), una explicación 
de este hallazgo es que la ausencia de liderazgo, como en el caso de laissez-faire, fomenta 
tensiones y conflictos intergrupales que posteriormente se convierten en agresión y acoso. 
Resultados que también fueron consistentes con otros autores (Hauge et al., 2007; Hoel et al., 
2010; Skogstad et al., 2007). Sin embargo, Nielsen (2013) en su estudio no encontró apoyo para 
tal explicación. En consecuencia, fue necesario considerar otras explicaciones. Y en este 
sentido, Nielsen (2013) consideró que el liderazgo de laissez-faire conduce a niveles más altos 
de estrés, en forma de conflicto y ambigüedad del rol, y que éstos son factores de riesgo de AL. 
Otra posible explicación es que los subordinados interpreten que el liderazgo laissez-faire, evita 
cumplir con su responsabilidad, por ejemplo, en forma de aislamiento social y, por tanto, los 
subordinados se sienten intimados al ser ignorado y excluidos. También Nielsen (2013) insiste 
en que los líderes que se preocupan por sus empleados, como el líder transformacional o líder 
autentico, son importante para contribuir a la creación de entornos laborales seguros. 
Ese mismo año, Laschinger y Fida (2014), llevaron a cabo un estudio longitudinal, en una 
muestra compuesta por enfermeras (N=342), en T1 año 2010 y (N=205) en T2 año 2011. El 
objetivo era examinar cómo influía el liderazgo autentico en los procesos de AL y burnout 
(agotamiento emocional y cinismo). Se pudo observar que, con este liderazgo las enfermeras 
experimentaban menos AL con el paso del tiempo, de tal manera que en el año 2010 (T1); el 
nivel de AL era (r=-.37) y en el año 2011 ( T2); (r=-.19), e igualmente en el caso del cinismo, 
en el año 2010 (T1) (r=-.25) y en el año 2011(T2) r=-.21). En cambio, respecto al burnout, en 
año 2010 (T1) (r=-.18) y en año 2011 (T2) r=-.22). Por lo que los autores concluyeron que el 
AL es una fuente importante de agotamiento emocional. Estos resultados se muestran 
consistentes con otras investigaciones tipo trasversal anteriores (Hauge et al., 2011; Laschinger 
et al., 2011; Stouten et al., 2010). Asimismo, estos hallazgos también apoyan la idea de que los 
lideres auténticos pueden influir en la calidad de las relaciones laborales modelando 
comportamientos interpersonales positivos y estableciendo normas para frenar los 
comportamientos negativos.  
Dos años más tarde, Tsuno y Kawakami (2015) manifiestan que la mayor parte de los 
estudios que relacionan los estilos de liderazgo con el AL son de tipo transversal y existe la 
posibilidad de que los empleados que hayan experimentado acoso tengan más probabilidades 
de calificar el liderazgo de su supervisor de manera negativa; por el efecto halo, o sea, 
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sobreestimación entre liderazgo y la exposición AL (Mathisen et al., 2011), Por lo que, Tsuno 
y Kawakami (2015) consideran la necesidad de llevar a cabo más estudios longitudinales. No 
obstante, advierten que muchos de los estudios longitudinales emplean una única pregunta a la 
hora de medir el AL, en la que se indique sí se ha sufrido o no AL y, ello puede llevar a la 
subestimación de este tipo de violencia porque las personas tienden a dudar en etiquetarse a sí 
mismas como víctimas incluso cuando han experimentado AL de primera mano (Notelaers et 
al., 2006), y especialmente en algunas sociedades como en la japonesa donde son habituales los 
cambios interdepartamentales y de supervisores (Tsuno et al., 2010). Bajo esta idea, Tsuno y 
Kawakami (2015) llevaron a cabo una investigación, en una muestra  de funcionarios de Japón 
(N=317), en la que evalúan seis tipos de liderazgo; i) Liderazgo carismático (proporciona un 
sentido claro de objetivos y con una visión articulada), (ii) liderazgo de estimulación intelectual 
(consigue seguidores prueben formas para resolver problemas; les anima a mejorar los 
métodos), iii) liderazgo de consideración individual (enfocado en comprender las necesidades 
de cada seguidor y trabaja continuamente para que se desarrollen su potencial), iv) liderazgo de 
recompensa (deja claro lo que se espera de sus seguidores y las recompensas si alcanzan los 
niveles de desempeño) v) liderazgo de gestión por excepción (hace seguimiento de las tareas 
para detectar y corregir problemas), vi) laissez-faire (evita tomar decisiones y sólo reacciona 
en casos de graves problemas). Los resultados muestran relaciones negativas y significativas 
en relación a las experiencias de AL de sus seguidores para liderazgo carismático, liderazgo de 
estimulación intelectual, liderazgo de consideración individual y liderazgo de recompensa, 
mostrando valores de coeficiente (γ =−4.02, −3.12, −3.41, −3.63, todos p<.05) de forma que 
este tipo de liderazgo interviene ante situaciones de AL y reduce su propagación. Por otro lado, 
el liderazgo pasivo del laissez-faire tenía relaciones positivas significativas con el acoso laboral 
(γ =4.29, p<.01) pues aumenta el AL ante la pasividad de los líderes. El liderazgo activo de 
gestión no se relacionó significativamente con las experiencias de acoso de los seguidores 
(γ=−2.55, p>.05). Además, también se mostró que cierto estilo de liderazgo transformador, 
especialmente la consideración individual, podría ser un factor preventivo contra el AL. 
Resultados consistentes con otros estudios anteriores (Hauge et al., 2007).  
Y, por último, más recientemente, Ahmad et al. (2020) en su investigación, en una muestra 
de académicos de Universidades pakistanís (N=330), examinan la relación entre AL, liderazgo 
ético y el bienestar de los trabajadores, desde la perspectiva de Teoría de Conservación de 
Recursos (Hobfoll, 2001; Hobfoll et al., 2018). Según esta teoría, las personas se esfuerzan por 
obtener y retener recursos (por ejemplo; dinero, relaciones sociales, energía, conocimiento) 
porque los recursos son valiosos y, a menudo, están limitados (Hobfoll y Shirom, 2001). Los 
hallazgos mostraron una relación negativa y significativa entre liderazgo ético y exposición a 
situaciones de AL (β=- –.33; p<.001). Por tanto, la presencia de un liderazgo ético estaría 
asociada con un mayor bienestar (r=.40; p<.001), pero las situaciones de AL obstaculizan los 
efectos positivos de este liderazgo y perjudican el bienestar de los empleados.  
Bajo esta línea, encontramos varios estudios que ponen de manifiesto la relación entre el 
liderazgo y la satisfacción de los empleados. En concreto, y según un estudio llevado a cabo 
por Lian et al. (2012) en una muestra compuesta con diferentes ocupaciones laborales (N=318) 
indicaron que el liderazgo abusivo se relaciona negativa y significativamente con la satisfacción 
de los subordinado (β=-.38; p<.01) destacando la importancia de examinar las relaciones en el 
lugar de trabajo y sugieren que las organizaciones han de centrar los esfuerzos no en reducir 
sino en eliminar los comportamientos abusivos teniendo cuenta que los subordinados cuando 
se sienten queridos y respetados es más probable que respondan con lealtad y compromiso 
(Gerstner y Day, 1997). 
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Posteriormente, Chiang et al. (2014) examinaron la relación entre satisfacción laboral y 
estilos de liderazgo, en una muestra de docentes de instituciones públicas y privadas (N=145). 
Los resultados mostraron correlaciones positivas y estadísticamente significativas, aunque en 
niveles bajos o moderados, liderazgo de instrucción (r=.31; p<.05), liderazgo de persuasión 
(r=.46, p<.05) y liderazgo de participación (r=.49; p<0.5). Más recientemente, Patlán-Pérez 
(2019) evaluó, a partir de una muestra de empleados públicos (N=153), la relación entre 
satisfacción laboral y relación con el jefe e identificaron una relación negativa y significativa 
respecto a la discriminación (r=-.21; p<.05), la sobrecarga de trabajo (r=-36; p<.01), la 
desacreditación personal (r=-.39; p<.01) y el exceso de control y supervisión (r=-.35; p<01), 
señalando los efectos que provocaba en la salud.  En este sentido, encontraron que la 
discriminación estaba asociada con trastornos del sueño (β=.42; p≤.05), psicosexuales (β=.57; 
p≤.01), gastrointestinales (β=.46; p≤.05) y psiconeuróticos (β=.39; p≤.05) y de dolor (β=.32; 
p≤.05). La desacreditación profesional se asociaba significativamente con los trastornos 
psiconeuróticos (β=.66; p≤.05), trastornos de dolor (β=.64; p≤.05) y ansiedad (β=.84; p≤.01). 
Y el exceso de supervisión se asocia significativamente con los trastornos de dolor (β=.31; 
p≤.05).  
Para finalizar este apartado, y referido al sector de la hostelería, el estilo de liderazgo 
inadecuado, también ha sido considerado como fuente de muchos abusos (Johns y Menzel, 
1999). De hecho, los estudios llevados a cabo, en este sector, se han centrado en la alta cocina 
(Alexander et al., 2012; Meloury y Signal, 2014; Mathisen et al., 2008, Patah et al., 2010) y, en 
ellos se señala que el buen funcionamiento de la cocina exige que los equipos de trabajo acepten 
una estructura jerárquica sometida a una disciplina cuasi militar. Bajo ese contexto, la violencia 
verbal e incluso psíquica hacia los más jóvenes es aceptada como algo normal e inherente a la 
profesión. Por lo que las estadísticas sobre AL, en los restaurantes de alta cocina, probablemente 
sean inexactas debido a la aceptación generalizada de estos comportamientos (Ariza-Montes et 
al., 2017). Además, según estos autores la alta rotación y la necesidad de incorporación nuevo 
personal agrava aún más la situación. Bajo estas condiciones, el AL presenta un efecto dominó 
con consecuencias irreversibles en muchos casos. Las personas que continúan en la empresa, y 
aceptan esta situación (al considerar que ese sufrimiento es el precio a pagar por adquirir el 
conocimiento y experiencia de un chef de prestigio) suelen repetir este tipo de comportamientos 
con las nuevas incorporaciones a medida que los más veteranos ascienden de categoría (Bloisi 
y Hoel, 2008). Por otro lado, de acuerdo con López-Cabarcos et al. (2010) cuando los 
trabajadores tienen un puesto de trabajo claramente definido y un adecuado estilo de liderazgo, 
las posibilidades de que se manifiesten procesos de acoso psicológico se reducen, de acuerdo 
con los estudios que han llevado a cabo en el sector hostelero, en una muestra de 57 
trabajadores, en la que los resultados mostraron una relación negativa y positiva entre calidad 
de liderazgo y acoso (β=-.27; p<.05).  
En resumen, las investigaciones anteriores sugieren que los líderes transformacionales, 
éticos, crean entornos laborales que fomentan las relaciones positivas y disuaden los 
comportamientos laborales negativos. En cuanto al líder transaccional y su relación con el AL, 
los hallazgos son contradictorios. Ertureten et al. (2013) encontraron una relación negativa 
significativa entre el liderazgo transaccional y el AL entre los empleados administrativos, 
mientras que Cemaloğlu (2011) no encontró una asociación significativa entre los docentes. Por 
otra parte, los líderes transformacionales, éticos, se caracterizan por la autoconciencia, la 
honestidad y la transparencia, la integridad del comportamiento y la coherencia (Avolio y 
Gardner, 2005; Wong y Cummings, 2009) y el bienestar de sus trabajadores (Cemaloğlu, 2011). 
Por el contrario, los líderes laissez-faire o pasivos, al evitar cumplir sus obligaciones, fomentan 
tensiones y conflictos grupales favoreciendo la aparición del AL (Bass y Avolio, 1994). En 
49 
 
definitiva, la inadecuada supervisión se presenta como uno de los antecedentes del AL lo mismo 
que la inadecuada definición de rol por lo que en el apartado siguiente veremos el conflicto y 
la ambigüedad de rol, dos tipos de actuación, en las que la intervención de líderes es 
fundamental para evitar situaciones violentas y de AL de cara a  conseguir entorno de trabajo 
más saludables y competitivos lo que repercutirá no sólo en el beneficio de las empresas sino  
en el bienestar y la satisfacción de los trabajadores. Los resultados presentados en este apartado 
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1.7.3 Conflicto de rol y ambigüedad de rol  
El conflicto de rol hace referencia a la existencia de demandas conflictivas o contrapuestas, 
aquellas que el trabajador no desea cumplir, de forma que aparecen simultáneamente una serie 
de exigencias que impiden a la persona una toma de decisión clara y/o rápida sobre qué hacer 
(Ironson, 1992; Osca et al., 2003). Según Rizzo et al.  (1970) el conflicto de rol ocurre cuando 
un individuo está sujeto a un conjunto de expectativas y demandas en competencia o en 
conflicto dentro de la organización, o cuando se viola el principio de cadena de mando. De tal 
forma que la persona puede verse atrapada en el medio de un fuego cruzado entre dos 
supervisores (Gareth, 2007, p. 132). El conflicto de roles es una sensación de estar dividido en 
múltiples direcciones, incapaz de encontrar la manera de satisfacer a todos los mandos 
(Onyemah, 2008). 
En cuanto a la ambigüedad de rol se define como la falta de claridad sobre el trabajo que 
se está desempeñando, los objetivos de éste y el alcance de las responsabilidades. El empleado 
que presenta ambigüedad de rol vive con la incertidumbre, no sabe qué se espera de él, si se 
produce una situación de ambigüedad continuada conllevaría a una mayor amenaza para los 
mecanismos de adaptación del individuo (Cifré et al., 2000; Gareth, 2007; Rizzo et al., 1970). 
Esta situación puede deberse a una descripción inadecuada del puesto (por tratarse de un puesto 
de nueva creación, flexible o creativo), por la falta de información sobre los objetivos y 
procedimientos a seguir o por la inadecuada comunicación de dicha información (Osca, 2012). 
De acuerdo con Leymann (1996) el AL está muy relacionado con un pobre entorno laboral 
donde los roles y la estructura de poder resultan pocas claras. Asimismo, Einarsen et al. (1994) 
también señalaron que un nivel alto de AL se relaciona significativamente con el conflicto y la 
ambigüedad de rol. E igualmente Spector y O’Connell (1994) encontraron en una muestra de 
estudiantes (N=211) que el conflicto y la ambigüedad de rol se relacionan significativamente 
con el AL (r=.24; p<.05; r=.20, p<.05) quizás sea porque los acosadores experimentan 
emociones estresantes y arremeten contra sus compañeros (Spector y O’Connell, 1994) 
Dawn et al. (2003), en una muestra de (N=677) trabajadores, encontraron que, en su 
conjunto, el conflicto y la ambigüedad, explicaban el 51.8% de la varianza y, que se relaciona 
significativamente con el AL. Los resultados estadísticos de la prueba Anova mostraron en 
relación al conflicto de rol (F (2, 535) = 34.84 p<.001), el grupo no acosado calificó la calidad 
del entorno de ambiente de trabajo de forma más positiva que el grupo de víctimas (p<.05). En 
relación a la ambigüedad de rol (F (2, 572) = 25.90, p<.001), también el grupo no acosado 
califica la calidad del ambiente de trabajo significativamente más positivo que el grupo de 
víctimas (p<.05), con lo que respaldan el argumento de que tanto el conflicto de rol como la 
ambigüedad de rol son predictores importantes del AL (Einarsen et al., 1994; Spector y 
O´Connell, 1994).  
Tres años más tarde, Bowling y Beehr (2006) a través de un meta análisis en el que 
analizan, varios estudios comprendidos entre 1987 y 2005, encontraron que el conflicto y la 
ambigüedad se relaciona significativamente con AL (β=.38; β= .14; p<.01) y ambos predecían 
el 21% de la varianza de AL, el tamaño del efecto, para el conflicto de rol r=.41 y para la 
ambigüedad de rol r=.30 criterio Interpersonal Conflict at Work Scale (ICAWS). Spector y Jex 
(1998) manifiestan, asimismo, que ambos antecedentes tienen en cuenta la naturaleza de las 
demandas o expectativas de las personas (por ejemplo, Cooper y Dewe, 2004) en cambio el AL 
es un factor estresante que supone una amenaza por sí mismo (Semmer et al., 2005) y que tiende 
a ocurrir en ambientes donde hay tensión.  
Posteriormente, Topa et al. (2007) realizaron otro meta análisis en el cual examinaron de 
manera exhaustiva 93 trabajos publicados entre 1975 y 2005 con el fin de examinar 
antecedentes y consecuencias del AL, entre ellos el conflicto de rol y la ambigüedad de rol. Los 
53 
 
resultados obtenidos mostraron que tanto el conflicto de rol (β=.31) como la ambigüedad de rol 
(β=.18) son variables que predicen el AL, el tamaño del efecto ponderado para el conflicto de 
rol r =.37 y la ambigüedad de rol r= .28 criterio (Cohen, 1988).  
Para Carretero et al. (2011), en el estudio longitudinal a lo largo un año, (T1) 2004 y (T2) 
2005, con una muestra de trabajadores pertenecientes a centros de asistencia a la discapacidad 
(N=696) encontraron que ambas variables estaban significativamente correlacionadas en ambos 
periodos, la ambigüedad de rol (r=.39; p<.001) en T1 y (r=.47; p<.001) en T2, en cuanto al 
conflicto de rol (r=.54; p<.001) (T1) y (r=.55; p<.001) (T2). Asimismo, el resultado de las 
ecuaciones estructurales mostró que el conflicto de rol mantenía una relación estadísticamente 
significativa y positiva en relación con el AL, es decir, era un predictor del AL (β=.34; p<.05) 
en (T1) año 2004 y β=.36; p<.05) en (T2) año 2005 un año más tarde. En cambio, la ambigüedad 
de rol (β=.08; p<.09) en (T1) año 2004 y (β=.14; p<.05) en (T2) en 2005 un año más tarde. por 
lo que obtuvo una relación marginalmente significativa. Según los hallazgos encontrados el 
conflicto de rol mantenía una relación significativa a lo largo de todo el periodo de estudio en 
cambio la ambigüedad de rol solo obtuvo una relación significativa con el AL en uno de los dos 
momentos temporales. 
Más recientemente, Mc Guckin et al. (2013), para complementar investigaciones previas 
sobre AL, llevaron a cabo un estudio, en una muestra de (N=295) adultos que retornaron a la 
universidad después de varios años. Concluyeron que la influencia de las variables antecedentes 
(conflicto de rol y ambigüedad de rol) explicaban una importante proporción de la varianza de 
AL 38% y que resultaron estadísticamente significativas (Wald χ2 = 14.09, gl = 2, p <0.01), 
incluso en situaciones de experiencia personales previas de acoso (Wald χ2 = 6.42, df = 2, p < 
0.05).  
Para finalizar este apartado y referido al sector de la hostelería, tanto el conflicto como la 
ambigüedad de rol, son fuentes importantes de situaciones de estrés laboral, en un sector con 
largas jornadas laborales y trabajos que implican múltiples tareas, contacto con clientes etc. 
Ello demuestra que el trabajo en los hoteles es muy estresante (Kusluvan y Kusluvan, 2000). 
En un estudio llevado a cabo por Yeşiltaş (2014) en un hotel de cinco estrellas, con una muestra 
de trabajadores (N=200), se observó que la percepción de los empleados respecto a la 
ambigüedad de rol (r=-.21; p<.01) era mayor que respecto al conflicto de rol (r=-.25; p<.01). 
Se comprobó que a mayor ambigüedad y conflicto de rol mayor estrés por parte de los 
empleados y, en tales circunstancias los empleados hacen su trabajo sin esforzarse por mejorar 
la calidad del servicio hacia el cliente. Esto significa que las condiciones de trabajo y los lugares 
de trabajo estresantes afectan las actitudes y el rendimiento laboral que es probable que se 
deterioren (Hing y Nusge, 2012). La existencia de incertidumbres en un entorno laboral afecta 
plenamente las emociones de los empleados, en especial, en empleados cuyos puestos de trabajo 
están orientados hacia el servicio al cliente. En cambio, y según Yeşiltaş (2014) en los puestos 
de administración y gerenciales, con problemas de ambigüedad de rol y conflicto de rol, no se 
vio afectada la calidad del servicio al cliente, éstos últimos trabajadores actúan de forma 
diferente, cuando se enfrentan a este tipo de problemas (Yeşiltaş, 2014). Los resultados 
presentados en este apartado se recogen en la Tabla 8. 
En definitiva, y según las investigaciones anteriores tanto el conflicto de rol (demandas 
conflictivas) como la ambigüedad de rol (falta de claridad, incertidumbre de información) son 
predictores del AL (Einarsen et al.,1994; Spector y O´Connell, 1994). Por lo tanto, el AL parece 
prosperar cuando los empleados perciben su situación laboral como impredecible y poco clara. 
La importancia de estos factores de riesgo radica en los efectos negativos que producen tales 
como la falta de productividad, agotamiento emocional e insatisfacción laboral entre otros 
(Miles, 1976; Zepeda y Kruskamp, 2007; Onyemah, 2008). Es necesario estrategias de 
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afrontamiento que ayuden a reducir estos factores de riesgo, y enriquezcan el diseño de las 
tareas, claridad de los roles, e incluso una mayor justicia dentro de las organizaciones y que 
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España y EEUU 
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Transversal 
Bullying Index (Einarsen et al., 
1994). 
Role Conflict and Role Ambiguity 
Scales (Rizzo et al.,1970) 
El CR y AR mantienen una relación positiva y significativa con 
el AL. 
Bowling y Beehr 
(2006) 
AL, CR y AR 90 artículos Meta-análisis 
*Base de datos (PsycInfo) 
Interpersonal Conflict at Work 
Scale (ICAWS) (Spector y Jex, 
1998). 
El CR y AR mantienen una relación positiva y significativa con 
el AL. 
Topa et al. (2007) Al, CR y AR 93 artículos Meta-análisis 
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El CR y AR mantienen una relación positiva y significativa con 
el AL. 
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Conflicto de Rol y Ambigüedad de 
Rol (Rizzo et al., 1970) 
UNIPSICO (Gil-Monte et al., 2006) 
El CR y AR mantienen una relación positiva y significativa con 
el AL. 
Mc Guckin et al. 
(2013) 





The Work Atmosphere Scale 
(Björkqvist y Österman, 1992a) 
Psychosocial Workplace Inventory 
(Björkqvist y Österman, 1992b) 
El CR y AR mantienen una relación positiva y significativa con 
el AL. 





Role Conflict and Role Ambiguity 
Scales (Rizzo et al.,1970) 
Pro-Social Behavior Scale 
(Bettencourt y Brown (1997). 
La AR y CR son estresores que afecta al desempeño del 
trabajo.   
Nota. AL: Acoso Laboral; CR: Conflicto de Rol; AR: Ambigüedad de Rol. *Estudios realizados a partir de Bases de Datos   
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1.7.4 Justicia organizacional  
Por justicia organizacional se entiende las percepciones que tienen los empleados sobre lo 
que es justo o injusto en la organización para la cual trabajan (Greenberg, 1987). Inicialmente, 
el estudio de la justicia organizacional centró la atención en la Justicia Distributiva, es decir, 
en cuán apropiadas y justas son las recompensas repartidas entre los miembros de la 
organización (Greenberg, 1987). La Teoría de la Equidad de Adams (1965) ofrece una base 
teórica para el estudio de la justicia distributiva apoyándose en la idea de que en las relaciones 
de intercambio bidireccionales cada una de las partes proporciona algo a la otra parte esperando 
una compensación (Folger y Cropanzano, 1998). Posteriormente, los investigadores observaron 
que la justicia no podía ceñirse sólo a la distribución de recursos. Había un elemento más que 
dio lugar a la Justicia de Procedimientos (Thibaut y Walker, 1975). Esta dimensión se refiere 
a cuán justos son los procesos dirigidos a la distribución de recompensas dentro de las 
organizaciones. La tercera dimensión, la Justicia de Interacción, pone el acento en el trato que 
reciben los trabajadores de su supervisor inmediato (Bies y Moag, 1986). Esta dimensión de 
justicia está compuesta por dos sub dimensiones: la Justicia Interpersonal, se refiere al trato 
que recibe el trabajador en términos de respecto, dignidad, cortesía etc. por parte de superiores 
o encargados y la Justicia informacional que se refiere los procesos de compartir información 
relevante con los miembros de la organización. Bajo estas ideas, Bowling y Beehr (2006) 
proponen un modelo teórico en el que la percepción de la justicia organizacional se relaciona 
con actitudes negativas y conductas recíprocas hacia la organización o el perpetrador. De tal 
forma que el mal trato por parte de la organización o de sus miembros puede generar 
sentimientos de injusticia (Colquitt et al., 2001) y, en algunos estudios estos sentimientos se 
han relacionado con el AL (p. ejemplo., Cortina et al., 2001; Frone, 1998; Tepper, 2000). 
Además, la percepción de injusticia que uno experimenta depende de si las víctimas se 
atribuyen a sí mismas la causa del AL, al perpetrador, o la organización. De tal forma que no 
se percibe injusticia cuando las víctimas se atribuyen el AL a sí mismas. En cambio, cuando 
este tipo de violencia se atribuye a la organización se experimenta injusticia distributiva y 
procedimental y, por último, se percibe injusticia interaccional cuando esta violencia se atribuye 
al acosador. Como consecuencia de esta interacción, cuando se perciben situaciones de AL es 
fácil que se responda de forma similar. Así se ha visto que el ser víctima de AL se relaciona a 
su vez con ser acosador (Hauge et al., 2009; Rodríguez-Muñoz et al., 2012). Por tanto, el 
proceso de AL se retroalimenta y pueden llegar a perdurar en el tiempo. Los resultados del meta 
análisis realizado por Bowling y Beehr (2006) en el que analizaron estudios comprendidos entre 
1987 a 2005, mostraron que es tipo de violencia se asocia negativamente con percepciones de 
justicia organizacional (rc=-.35). También, Spector et al. (2006) encontraron que el abuso 
mostró fuertes correlaciones con la justicia (justicia distributiva (r=-14; p<.05), la justicia 
procesal (r=-.31; p<.05). El abuso, según señalan Spector et al. (2006), consiste en 
comportamientos dañinos dirigidos hacia compañeros de trabajo u otras personas que dañan 
física o psicológicamente (amenazas, comentarios desagradables, ignorar a la persona etc.). 
Al año siguiente, Topa et al. (2007) realizaron otro meta análisis en el cual examinaron de 
manera exhaustiva 93 trabajos publicados entre 1975 y 2005 con el fin de examinar alguno de 
los antecedentes y consecuencias del AL, entre ellos la justicia organizacional. Los resultados 
obtenidos mostraron que la justicia organizacional (β=-.41) es una variable que mantiene una 
relación negativa con el AL, que opera como filtro a través del cual se evalúan las conductas de 
AL. El tamaño del efecto para la justicia organizacional r=-.40 según criterio (Cohen, 1988). 
Este tamaño según Cohen (1988) se considerado moderado. Lo que también coincide con los 
estudios anteriores. Asimismo, sugiere que las características culturales pueden influir en la 
evaluación del AL a través de procesos como la comparación social (Salanova et al., 2005). Es 
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decir, cuando el empleado se siente acosado, buscará información acerca de cómo son tratados 
sus compañeros de trabajo y usará esta información para decidir qué conductas son AL y cuáles 
no. En este sentido, sí ciertas prácticas son comunes, por ejemplo, controlar el tiempo que un 
empleado tarda en ir al servicio, en un call center, no serán interpretadas como AL, mientras 
que resultarían inaceptables en otros contextos (Moreno-Jiménez et al., 2005; Topa et al., 2006). 
En ese mismo año, Hershcovis et al. (2007) también llevaron a cabo otro meta análisis con el 
objetivo de determinar las dimensiones que predicen este tipo de violencia. Teniendo en cuenta 
estudios previos (Neuman y Baron, 1998).  Diferenciaron dos tipos de dimensiones; (i) la 
interpersonal (la agresión dirigida hacia una persona dentro de la organización) y (ii) la 
organizacional (la agresión dirigida hacia la propia organización). Concluyeron que no había 
diferencias significativas con respecto a estas dos dimensiones. En cuanto a la dimensión 
agresión interpersonal los resultados fueron (correlaciones corregidas); la injusticia distributiva 
(rc=.12), injusticia procesal (rc=.20), injusticia interpersonal (rc=.18) y respecto a la dimensión 
agresión organizacional encontraron que la injusticia distributiva (rc=.15), injusticia procesal 
(rc=.21), injusticia interpersonal (rc=.20). Para el tamaño del efecto se ha seguido el criterio 
(Viswesvaran y Ones, 1995). Además, ante la presencia de otras variables predictoras tales 
como ej conflictos interpersonales, insatisfacción, etc. ninguna de las modalidades de injusticia 
se relacionó significativamente con la agresión. Asimismo, también investigaron si había 
diferencias respecto de quién provenía la agresión (supervisores o compañeros) y hallaron que 
la agresión por parte de supervisores tenía efectos adversos más fuertes que la de los 
compañeros. Con respecto a la agresión organizacional (correlaciones corregidas). Los 
resultados fueron para injusticia distributiva (rc=.14), injusticia procesal (rc=.23) y injusticia 
interpersonal (rc=.45) en la agresión por parte de supervisores, y los otros resultados en la 
agresión por parte de compañeros fueron para la injusticia distributiva (rc=.12), injusticia 
procesal (rc=.18) y la injusticia interpersonal rc=.16). Desde la teoría de la justicia 
organizacional se puede conceptualizar las percepciones de los empleados sobre la equidad. 
Estas percepciones se pueden formar con respecto a una serie de "objetivos" dentro del entorno 
organizacional (Cropanzano et al., 2001). De tal forma que un empleado que recibe un trato 
justo de un supervisor, pero no de sus compañeros de trabajo tendrá diferentes percepciones de 
justicia (Liao y Rupp, 2005).  
Continuando con los estudios sobre AL y justicia, cinco años más tarde, Rodríguez-Muñoz 
et al. (2012) en un estudio longitudinal (intervalo de 1 año), en una muestra de (N= 286) de 
trabajadores, exploraron las relaciones entre justicia procedimental y ser agresor o víctima de 
conductas de AL. Los resultados muestran que factores organizacionales, tal como justicia 
procedimental, en tiempo 1 se relacionan de forma significativa con ser agresor y víctima en el 
tiempo 2. También aparecen correlaciones significativas entre padecer y llevar a cabo conductas 
de AL, siendo especialmente significativa la relación entre víctima en T1 y agresor en T2; la 
justicia procedimental en T1 año 2010 se correlaciona con agresor de AL (r=-.16, p<.001) y ser 
víctima AL (r=-.45, p<.001) y T2 año 2011 agresor de AL (r=-.12, p<.001), ser víctima de AL 
(r=-.37). . También la falta de justicia procedimental T1 predice ser objeto de conductas de AL 
un año después T2 (β= -.11; p<.01). Lo que es coincidente con los modelos que conciben los 
factores psicosociales como causantes del AL (Hoel y Salin, 2011). En este estudio, Rodríguez-
Muñoz et al. (2012) también observaron efectos recíprocos entre víctima y agresor. En este 
sentido, la frustración resultante de haber sido víctima de una agresión puede constituir el 
precursor para cometer agresiones en un futuro. Consideran Rodríguez-Muñoz et al. (2012) que 
es bastante probable que la persona que ha sido acosada acose como un método de restaurar la 
equidad en el entorno laboral. Coincidente con Carlsmith y Darley (2008) quienes plantean que 
con las agresiones lo que busca es infligir un daño proporcional al ocasionado. Más adelante, 
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Chernyak-Hai, y Tziner (2014) realizan otro estudio, en una muestra de trabajadores israelíes 
(N=120), para ver la relación entre la justicia distributiva y los comportamientos 
contraproducentes. Señalan como ejemplos de comportamientos contraproducentes, el robo, el 
sabotaje, el AL e incluso el consumo de drogas (Bennett y Robinson, 2000; Gruys y Sackett, 
2003; Robinson y Bennett, 1995; Sackett y DeVore 2001; Spector et al., 2006). Los autores 
concluyeron que existe una relación negativa entre percepciones de justicia distributiva y los 
comportamientos contraproducentes (β=-.23; p<.05). En este sentido, entienden que cuanto 
mayor sea la justicia percibida, menor serán los comportamientos contraproducentes 
denunciados. No obstante, dicha relación se encuentra moderada por las relaciones de 
intercambio con los líderes (β=-.10; p <.10) de modo que la justicia distributiva predice 
negativamente comportamientos contraproducentes sólo bajo percepciones de una baja calidad 
en la relación con los líderes.  
Asimismo, y avanzando más en el tema las investigaciones llevadas a cabo en torno a la 
percepción de justicia han mostrado que esta percepción afecta fuertemente a las actitudes de 
los trabajadores, así como la satisfacción laboral (Colquitt et al., 2001). Bajo esta línea de 
investigación, Bakhshi et al. (2009), han llevado a un estudio en una muestra compuesta por 
médicos (N=128) y encontraron que la justicia distributiva (r=.60; p<.01) y la justicia procesal 
(r=.59; p<.01) se relacionaban de manera positiva y significativa con la satisfacción laboral. 
Resultados que también fueron consistentes con otros autores (McFarlin y Sweeney, 1992) 
quienes habían encontrado que la justicia distributiva era un predictor más importante de lo que 
denominaron "resultados personales" (satisfacción salarial y satisfacción laboral) y que la 
justicia procesal era más predictor importante de dos "resultados organizacionales" 
(compromiso organizacional y evaluación del subordinado de supervisor). 
También García-Izquierdo et al. (2006) en una muestra de trabajadores del sector privado 
(N=213) en la que examinaron cómo las percepciones de los trabajadores en sistema de 
promoción afectaban a la justicia organizacional y la satisfacción, encontraron que la justicia 
procesal se relaciona positivamente con la satisfacción (r=.55; p<.01).  
En definitiva, la justicia es un requisito básico para el buen funcionamiento de las 
organizaciones (Rego et al., 2002). Si bien la dimensión interpersonal puede que sea la más 
relacionada con el fenómeno del AL, ya que se refiere a la calidad de las interacciones con los 
gestores, lideres, etc. en las que se pueden identificar situaciones diversas, tales como, la 
adopción de sanciones, las explicaciones de las decisiones, falta de respecto, humillaciones, 
sanciones injustificadas, etc. situaciones todas ellas caracterizadas de violencia psicológica y 
AL. Por lo que en la medida en que esas interacciones se promueva la equidad y la justicia, en 
el trato a sus empleados, se contribuye a que se fomente un buen ambiente laboral y, por tanto, 
a reducir las situaciones conflictivas y cargadas de violencia.  
Moncada et al. (2014) también apoyan la idea de que la justicia ha de ser entendida como 
la equidad con la que los trabajadores son tratados, tiene que ver con la posibilidad de 
cuestionamiento, la razonabilidad y la ética, evitando la arbitrariedad. La equidad en las 
organizaciones es importante porque afecta los comportamientos y los resultados en el lugar de 
trabajo y puede fomentar el funcionamiento eficaz de las organizaciones (Cropanzano et al., 
2007). A su vez, Folguer y Cropanzano, 2001, mantienen la idea que, frente a la justica, la 
injusticia social ocurre cuando una persona puede responsabilizar a otra por una situación en la 
que su bienestar (psicológico, material o ambos) se ha visto amenazado. Por tanto, la 
importancia de la justicia organizacional radica en el impacto que provocan determinadas 
prácticas organizacionales que son percibidas por los trabajadores como “justas y equitativas” 
o “injustas e inequitativas”, este es el caso de la asignación de cargas de trabajo, trato digno y 
justo al personal, entre otras. En este sentido, la percepción de justicia organizacional se verá 
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reflejada en resultados del personal que incide directamente en la organización como es el caso 
de la satisfacción laboral, entre otros (Mladinic y Isla, 2002). En la Tabla 9 se recoge un 
resumen de los estudios presentados en este apartado 
En el apartado siguiente, y para continuar con el estudio y comprensión del AL, veremos 
el trabajo emocional como variable antecedente que favorece la aparición de este factor de 










Medida Cualitativa/Cuantifica Principales Hallazgos 
Bowling y Beehr 
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(OCS). (Peters y O’Connor, 1980) 
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AL mantiene una relación negativa y significativa con JD y 
JP.  
Topa et al. (2007) AL y JO 93 artículos 
Meta-
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*Base de datos (PsycInfo, Eric, 
EconLite, Academic Search Premier)  
La InJO, InJI, InJD mantienen una relación positiva con AL 
tanto a nivel interpersonal cono organizacional. 
Hershcovis et al. 
(2007) 
AL, JD, JP y JO 57 estudios 
Meta-
análisis 
*Base de datos PsycINFO, 
Sociological Abstracts, ERIC, y ABI 
A nivel organizacional: Liderazgo deficitario y la InJl son 
predictores de AL por parte de supervisores. 
La agresión por parte de supervisores presentó efectos más 
nocivos que la agresión por parte de compañeros. 
No se apreciaron diferencias entre la InJP y la InJD a la 
hora de predecir el AL a nivel organizacional e 
interpersonal.  
Bakhshi et al. 
(2009) 




J P (Niehoff and Moorman (1993). 
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et al. (2012) 





JP( Moliner et al., 2005) y S10/12  
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La JP se relaciona positivamente con S. 
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et al. (2012) 
AL, JO y JP. 
Trabajadores 
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Short-Negative Acts Questionnaire (S-
NAQ) (Notelaers y Einarsen, 2008). 
Escala de Justicia Procedimental  
(Niehoff y Moorman, 1993), 
Factor organizacional (JO) se relación con se agresor y 
víctima.  









JO (Tang y Sarsfield-Baldwin, 1996) 
WDB (Bennett y Robinson, 2000), 
CLC presenta una relación negativa con la JD.   
Nota. AL: Acoso Laboral; InJO: Injusticia Organizacional; InJP; Injusticia Procesal; InJI: Injusticia Interpersonal; CLC: Comportamiento Laboral Contraproducente, J: 
Justicia; S: Satisfacción; JP: Justicia Procesal; JD: Justicia Distributiva; JO; Justicia Organizacional. *Estudios realizados a partir de Bases de Datos   
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1.7.5 Trabajo emocional  
Durante mucho tiempo el Trabajo Emocional (TE) fue ignorado bajo la premisa de que el 
ambiente de trabajo era visto como “un ambiente racional y frío”, donde no existía un espacio para 
las emociones (Grandey, 2000; Manassero et al., 2007). Sin embargo, esta visión se ha ido 
desvaneciendo poco a poco, a medida que cada vez más investigaciones han ido demostrando como 
las emociones pueden ayudar a explicar importantes fenómenos tanto individuales como 
organizacionales (Arvey et al., 1998; Brotheridge y Grandey, 2002). De hecho, las emociones han 
demostrado jugar un papel fundamental, en el ámbito laboral, en aspectos tales como la satisfacción 
laboral, la salud, la violencia y el AL (Morris y Feldman, 1997; Spector y Fox, 2005; Vie et al., 
2012) 
El TE fue definido por primera vez la socióloga Arlie Russell Hochschild (1983, p. 7) como 
“el control de los sentimientos para crear manifestaciones corporales y faciales observables 
públicamente”. Aunque la definición de Hochschild se refiere específicamente a aspectos 
observables públicamente, la autora también considera los procesos internos que conlleva el trabajo 
emocional. A partir de los trabajos de Hochschild, se han elaborado distintas definiciones de trabajo 
emocional sin que exista un consenso sobre este constructo, por lo que se considera un fenómeno 
complejo y multidimensional (Moreno-Jiménez et al, 2010). Para Ashforth y Humphrey (1993, 
p.90) el TE es “la acción de expresar la emoción apropiada, entendiendo por apropiada aquella que 
prescriben las normas de expresión”. Wharton (1993) ha conceptualizado el TE como una variable 
dicotómica, es decir, propone que un puesto de trabajo puede requerir (o no) trabajo emocional por 
parte de sus empleados. Según Morris y Feldman (1996, p. 987) el TE supone “el esfuerzo, 
planificación y control necesario para expresar emociones deseables por parte de la organización 
durante las interacciones en el trabajo”. Posteriormente y, ampliando la propuesta de Morris y 
Feldman (1996, 1997), Zapf et al. (1999, p. 371) describen el TE como “la regulación emocional 
que deben llevar a cabo los empleados para poder expresar las emociones que demanda su 
organización”. En este sentido, el TE consiste en expresar determinadas emociones definidas por 
el puesto de trabajo. Es decir, del mismo modo que los empleados reciben órdenes sobre cómo 
realizar ciertas tareas, el TE determina qué tipo de emociones deben expresar. Esto supone entender 
las emociones en el trabajo como algo diferente a reacciones “espontáneas” a situaciones y 
condiciones del mismo (Zapf, 2002). Otros autores, Lazarus y Cohen-Charash (2001), afirman que 
es un proceso adaptativo, cuyo efecto positivo o negativo dependerá de la valoración de la situación 
y de los recursos que se tenga para adaptarse a los cambios. Por lo que, según las definiciones 
anteriores, el TE se desarrolla en dos niveles; por una parte, a nivel cognitivo a través del 
reconocimiento de emociones, conocimiento de normas y pautas sociales y. por otro parte, a nivel 
conductual, controlando y manifestando emociones tanto sentidas como percibidas (Ramis et al., 
2009).  
De acuerdo con Hochschild (1983), el TE presenta varias características a) ocurre en 
interacciones cara a cara o conversaciones con los clientes, b) las emociones se manifiestan para 
“influir” en las emociones, conductas y actitudes de otras personas, c) la exhibición de emociones 
sigue unas reglas determinadas (Ramis et al., 2009). Además, su estudio posibilita el empleo de 
dos tipos de estrategias (Hochschild, 1983): la actuación superficial y la actuación profunda. Estas 
se dan cuando el trabajador experimenta disonancia entre lo que realmente siente y lo que tiene que 
expresar (Brotheridge y Lee, 2003), de tal forma que, en la primera actuación, la persona finge las 
emociones “profesionalmente correctas” aunque no las sienta en ese momento (es decir, que simula 
a partir de señales verbales y no verbales emociones que no experimenta), mientras que, en la 
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segunda actuación, la persona hace un esfuerzo por cambiar la emoción que siente por aquella que 
requiere la situación (es decir, que la persona induce, suprime o modela los sentimientos que 
experimenta o siente por aquellos que desea mostrar) (Ramis et al., 2009). Si bien aparece una 
tercera estrategia, la regulación espontanea, la cual tiene lugar cuando los empleados pueden 
experimentar o sentir espontáneamente las emociones que coinciden con las que requiere la 
organización, sin tener que realizar ningún esfuerzo adicional para ajustarlas (Martínez 2001).  
Dado que el TE se muestra como un constructo multidimensional, son varios los factores 
implicados en el mismo; frecuencia de contactos interpersonales (Hochschild, 1983), la duración y 
variedad de la interrelación (Diefendorff et al., 2005; Morris y Feldman, 1996), la percepción de 
las demandas y el grado de incompatibilidad (Schaubroeck y Jones, 2000), la inteligencia 
emocional (Jordan et al., 2002), la afectividad positiva o negativa (Abraham, 1999) e incluso el 
género (Franzway, 2000; Grandey, 2000; Hall, 1993; Hochschild, 1983; Rafaeli y Sutton, 1989; 
Schaubroeck y Jones, 2000).  
En diversos estudios empíricos se han señalado los efectos positivos y negativos del TE sobre 
la persona y la organización (García-Buades et al., 2006; Zapf y Holz, 2006).  En el estudio de las 
emociones, Spector y Fox (2002, 2005) desarrollaron un modelo explicativo de conductas 
contraproducentes en el trabajo, las cuales han sido entendidas como conductas intencionales que 
perjudican los intereses de la organización y de sus miembros incluyendo aspectos tales como: 
absentismo, pérdida de tiempo, baja eficiencia laboral y AL, entre otros (Duffy et al., 2002; Schat 
y Kelloway, 2000; Spector y Fox, 2002). Una de las clasificaciones propuestas por Spector et al. 
(2006) desarrolla una taxonomía que describe 5 categorías; (i) abuso (conductas negativas hacia 
compañeros de trabajo que dañan física y psicológicamente), (ii) sabotaje (dañar la propiedad física 
del empresario), (iii) robo (por parte de los empleados en la organización), (iv) retirada 
(comportamientos que restringen la cantidad de tiempo dedicada al trabajo), (v) conductas 
negativas hacia la producción (no hacer las cosas correctamente). En este modelo se da un papel 
central a las emociones, como respuesta a estresores laborales. Las condiciones y situaciones 
laborales son percibidas y evaluadas por los empleados; la percepción de estresores (ej la agresión, 
el maltrato) induce a emociones negativas, como miedo, ansiedad, depresión y rabia. Estas 
emociones contribuyen a la aparición de conductas contraproducentes ya sea de manera inmediata 
o posterior en el tiempo. Este modelo también incluye el importante papel del control percibido, 
que puede afectar la evaluación de la situación y la decisión de implicarse en conductas 
contraproducentes o en acciones constructivas; aquellos que perciben control de la situación, es 
menos probable que experimenten emociones negativas y que se impliquen en conductas 
contraproducentes, como el AL. 
Años más tarde, Hershcovis et al. (2007) también consideraron que las conductas 
contraproducentes son una forma de agresión hacia la organización, siendo elementos importantes 
en su predicción las diferentes formas de agresión interpersonal (AL, etc.). Las víctimas del AL no 
siempre tienen la opción de cambiar o de ser retiradas totalmente del ambiente de trabajo en el que 
se produjo el incidente. Las conductas contraproducentes pueden representar reacciones de las 
víctimas que, al no poder dejar la organización o su puesto, provocan daños en la organización, 
bajan su productividad o se implican en acciones de sabotaje a nivel individual (Fitness, 2000). 
También ha habido otros autores que han confirmado la relación entre emociones negativas y 
conductas contraproducentes (Cropanzano y Baron, 1991; Skarlicki y Folger, 1997; Spector y Goh, 
2001). Otros estudios que han investigado la relación entre TE y AL, a pesar de que la evidencia 
empírica no es muy abundante, sí se ha encontrado una relación negativa entre ambos factores.  
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Según Rosario-Hernández et al. (2009) en una investigación llevada a cabo en una muestra de 
trabajadores (N=169) pertenecientes al sector privado encontraron correlaciones significativas 
entre emociones negativas y AL (r=.24). Estos autores también encontraron que las emociones 
positivas correlacionaron de forma inversa con el AL (r=-.04). Lo que sugiere, según Rosario-
Hernández et al. (2009), que si los/as empleados/as experimentan emociones positivas hacia sus 
trabajos pudieran no estar experimentando AL. Asimismo, Vie et al. (2012) en una muestra 
(N=1024) de empleados de Noruega, también encontraron una correlación inversa entre emociones 
positivas y AL (r=-.09; p <.01) y, emociones negativas y AL (r=.30; p <.01). Las víctimas de AL 
tienden, según Vie et al. (2012) a tener más miedo, malestar, enojo, culpabilidad, hostilidad, etc. 
que las no víctimas y, ello con independencia de la edad y el sexo. Además, Vie et al. (2012), 
concluyen que las emociones positivas no están tan influenciadas por la exposición al AL como las 
emociones negativas. Una posible explicación pudiera ser que la exposición de este tipo de 
violencia les hace apartarse de las actividades sociales y quizás de la vida social en general. De ahí 
que vivir en aislamiento impide que las personas satisfagan sus necesidades sociales y en 
consecuencia se reduce el nivel de sentimientos positivos con respecto a las personas y actividades 
de su entorno (Vie et al., 2012) Además, las emociones son mediadores estadísticamente 
significativos de la relación entre la exposición AL y los problemas musculoesqueléticos, los 
efectos indirectos para emociones positivas (β=.32; p<.001 y para emociones negativas (β=-.15; 
p<.05), resultados que son consistentes con la literatura sobre estrés y emociones (Lazarus, 1999) 
y salud y emociones (Folkman y Moskowitz, 2000).  
Posteriormente, Rosario-Hernández et al. (2013), en una muestra de trabajadores (N=201) 
investigaron, por un lado, la relación entre las emociones, las conductas laborales 
contraproducentes y el AL, y por lado el efecto moderador de las emociones negativas. Respecto 
al primer objetivo, los resultados no mostraron una fuerte correlación (r=-.18; p<.05) emociones 
positivas, (r=.38; p<.001) emociones negativas. Para las conductas laborales contraproducentes 
generales, organizacionales e interpersonales, las correlaciones oscilaron entre (r=.27; r=.28 y 
r=.21; p<.001) para emociones negativas y entre (r=-.17, r=-21 y r=-.11, p<.001) para emociones 
positivas. La asociación más elevada se encuentra entre las conductas laborales contraproducentes 
organizacionales y emociones negativas (r=.28; p<.01). Estos resultados se muestran consistentes 
con otros estudios (Fox et al., 2001; Miles et al., 2002). Respecto las emociones positivas, a menor 
emoción positiva mayor es la posibilidad de manifestar conductas laborales contraproducentes 
dirigidas a la organización (r=-.21; p<.01). Con respecto al segundo objetivo, el papel moderador 
de las emociones negativas en relación a la autonomía laboral, síntomas físicos y estresores 
laborales (conflictos interpersonales, limitaciones organizacionales, AL) en relación a las 
conductas laborales contraproducentes; (β=-18, β=-.17; β=.06; β=-.13, β=.11; p<.05). Las 
emociones negativas parecen moderar la relación entre AL y conductas laborales 
contraproducentes. Rosario-Hernández et al. (2013) insisten en que a mayores experiencias de AL 
mayor número de conductas laborales contraproducentes. Esta relación positiva puede ser 
explicada, al menos en parte, según Rödell y Judge (2009). por qué los efectos indirectos a través 
de la ansiedad o la irá. La gente responde a estresores o cuando se encuentra amenazada con ira, 
porque el estrés se percibe como una amenaza y no están seguros de sí pueden o no hacer frente a 
estos estresores (Cavanaugh et al., 2000; Lazarus, 1991).  
Por otro lado, el crecimiento que ha experimentado el sector servicios en los últimos años ha 
dado lugar a numerosos estudios centrados en aspectos tales como; las consecuencias del TE, el 
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bienestar y en la satisfacción de los trabajadores (Côte y Hideg, 2011, Moddekurti et al 2014; Zapf 
y Holz, 2006). 
En este sentido, Aldea-Capotescu (2013) llevó a cabo una investigación sobre las demandas 
emocionales y satisfacción en una muestra de trabajadores pertenecientes al sector de la banca 
(N=255) y observó que la satisfacción laboral mantiene una correlación negativa con las emociones 
negativas (r=.25; p<.001) y positiva con las emociones positivas (r=.31; p<.001) además también 
puso de manifiesto que el apoyo de compañeros y supervisores actúa como mediador entre las 
demandadas emociones y la satisfacción. Resultados que son coincidentes con otros estudios 
previos (Zapf y Holz, 2006). En el sector servicios donde existe un alto componente de TE. Aldea-
Capotescu (2013) subraya la importancia del apoyo recibido por parte de compañeros y 
supervisores demostrando ser un recurso valioso que mejora la satisfacción laboral ante las altas 
exigencias emocionales provocadas por la interacción con los clientes. 
Para finalizar este apartado, haremos referencia al sector de la hostelería, donde el TE presenta 
unas características distintivas, como por ejemplo intervenciones cortas, pautadas y poco intensas. 
En este sector, las personas desarrollan su trabajo utilizando interacción social, desempeñando 
roles, cumpliendo expectativas e intentando crear ciertas impresiones (Ramis et al., 2009). Durante 
las interacciones cara a cara, por teléfono o por vía email, muchos empleados deben expresar las 
emociones apropiadas como un requisito para el desempeño de su trabajo, mantener unas relaciones 
amistosas aun cuando se trate de clientes agresivos y arrogantes. Muchos empresarios, para evaluar 
el servicio prestado, se fijan en el nivel de satisfacción del cliente. Cuando este nivel de satisfacción 
es bajo, el empresario lo atribuye a los empleados que están en primera línea sin tener en cuenta, 
muchas veces, las dificultades que conlleva. Estudios llevados a cabo, en este sector, concluyen 
que debido a que los profesionales del sector turístico tienen una interacción muy frecuente con los 
clientes y realizan tareas delante de ellos, sienten que están siendo continuamente evaluados, 
teniendo que esforzarse por expresar emociones que creen satisfacción y bienestar en los clientes 
(García-Buades et al., 2003), lo que puede deteriorar seriamente el bienestar de los trabajadores 
(Gracia et al., 2007), en ocasiones por la falta de capacitación y orientación sobre cómo manejar 
las emociones (Seymour, 2000). Sin embargo, estar sometido a TE no siempre se asocia a 
consecuencias negativas. De acuerdo con Ramis et al. (2009) en un estudio en el sector de la 
hostelería, concluyen que las demandas emocionales y emociones requeridas forman parte del 
repertorio de habilidades y actitudes del trabajo en este sector, de tal forma que, aunque no sean 
sentidas realmente son esperadas por los receptores del servicio, aumentan la satisfacción del 
servicio prestado y, por tanto, facilita de la eficacia laboral del empleado. Cuando ser amable es 
una obligación y se responde a ésta, los empleados de hostelería, se sienten comprometidos con su 
trabajo y mejores profesionales (Ramis et al, 2009). 
En la misma línea, Zapf (2002) subraya que el TE en el sector turístico presenta ciertas 
características distintivas, por una parte, las interacciones más frecuentes suelen ser cortas, 
pautadas y poco intensas, y por otro lado, las empresas controlan, favorecen y valoran el control 
de las emociones manifestadas, pues inciden directamente en la satisfacción del cliente y, en 
consecuencia, en los resultados organizacionales. Por lo que las organizaciones tienden a 
seleccionar personas capaces de manejar con habilidad sus emociones. Asimismo, Martínez (2001) 
considera que el TE es un elemento decisivo para la calidad del servicio y para obtener ventaja 
competitiva en el sector hostelero. No obstante, Lee y Madera (2019), señalan como una de las 
limitaciones en los estudios sobre TE, que no se ha tenido en cuenta el TE de los compañeros de 
trabajo, y en el sector hostelero, las estrictas reglas de exhibición emocional y la cultura de servicio, 
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requieren que los empleados muestren emociones positivas no solo cuando interactúan con los 
clientes sino también con los compañeros de trabajo (Allen et al., 2010). De hecho, las 
interacciones con los compañeros de trabajo pueden ser tan exigentes y desafiantes como las 
interacciones con los clientes, ya que los compañeros pueden ser tan exigentes, descorteses y 
agresivos como los clientes (Sguera et al., 2016). 
Para sintetizar, el TE es un constructo multidimensional con diferentes niveles de regulación 
y que puede producir tanto efectos positivos como negativos en el sujeto y en las organizaciones. 
Es importante que las organizaciones promuevan emociones positivas que faciliten el bienestar de 
sus empleados (ej. entusiasmo) e intenten reducir las emociones negativas (ej. estrés). En la Tabla 
10 se recoge un resumen de los estudios presentados en este apartado. 
Por otro parte, otro estresor organizacional también relacionado con el AL es la pérdida de 
empleo que lleva a los trabajadores a situaciones laborales precarias y, por tanto, más vulnerables 













Medida Cualitativa/ Cuantitativa Principales Hallazgos 
Rosario-
Hernández et al. 
(2009) 





Leymann (LIPT-60) González de 
Rivera y Rodríguez-Abuín, 2003). 
Escala del Impacto de Eventos 
Traumáticos (IET) (Rosario-
Hernández y Rovira, 2008). 
AL presenta una relación positiva y significativa con las EN. 
AL presenta una relación negativa y significativa con EP. 
 
Vie et al. (2012) AL, EP y EN. 
Trabajadores de 





Positive and Negative Affect 
Schedule (PANAS) (Watson et al. 
1988). 
Definición AL y medición a través 
de 1 ítem (Einarsen y Skogstad, 
1996) 
AL presenta una relación positiva y significativa con las EN. 









Frankfurt Emotion Work Scales 
(FEWS) (Zapf et al., 2001). 
The Job Descriptive Index (JDI) 
(Smith et al., 1969). 
SL se relaciona positivamente con las EP. 






AL, EP, EN, CLC-G 








Escala de Emociones en el Trabajo 
de (Van Katwyk et al., 2000) 
Inventario de Psicoterror Laboral 
de Leymann (LIPT-60) (González de 
Rivera y Rodriguez-Abuín, 2005). 
Escala de Conflictos 
Interpersonales en el Trabajo 
(Spector y Jex, 1998). 
Índice de Conductas Laborales 
Contraproducentes (ICLC) (Rosario-
Hernández y Rovira Millán, 2008).  
AL presenta una relación positiva y significativa con las EN. 
AL presenta una relación negativa y significativa con EP. 
AL presenta una relación positiva con CLC-G, CLC-I y CLC-O. 
EN muestra una relación positiva con CLC-G, CLC-I y CLC-O. 
EP muestra una relación negativa con CLC-G, CLC-I y CLC-O. 
Nota. AL: Acoso Laboral; EP: Emociones Positivas; EN: Emociones Negativas; CLC-G: Conductas Laborales Contraproducentes Generales, CLC-O: Conductas Laborales 
Contraproducentes; S: Satisfacción; CLC-I: Conductas Laborales Contraproducentes Interpersonales.  
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1.7.6 Inseguridad Laboral  
La inseguridad laboral es una experiencia subjetiva de pérdida involuntaria de trabajo 
asociada con sentimientos de impotencia por parte del trabajador (Sverke et al., 2002). La 
inseguridad laboral es un factor que predispone al trabajador a padecer conductas de AL (De 
Cuyper et al., 2009; Quinlan, 1999, 1996; Baron y Neuman, 1996; Moreno-Jiménez et al., 
2005). Así, y de acuerdo, con los resultados encontrados por Moreno-Jiménez et al. (2005), los 
contratos temporales se asocian al acoso psicológico debido a la inestabilidad laboral percibida, 
incrementando la indefensión del trabajador a todo tipo de abusos laborales: psicológicos, 
verbales y físicos.  
Hoy en día la inseguridad laboral cobra especial importancia debido a la actual crisis 
económica y laboral que vivimos a consecuencia de la pandemia del Covid 19. En España la 
tasa de paro se situó, en el último trimestre de 2020, en torno al 16.26% en el año 2019 se 
situaba en el 15.55% y, en el caso de Asturias, en el año 2020 la tasa de paro, se sitúa en el 
14.16% y, en el año 2019 se situaba en torno al 13.59 % según el Instituto Nacional de 
Estadistica (INE, 2020). En estas situaciones de inestabilidad y desregulación de los mercados 
son propensas las manifestaciones de violencia en el trabajo, en particular, el AL (Da Rosa et 
al., 2013). Y entre las razones argumentadas se señalan que los trabajadores, a causa del miedo 
y del sufrimiento que les produce la contratación precaria y la flexibilidad en el despido, 
banalizan la injusticia y hasta les lleva a colaborar con ella (Dejours, 1998). Asimismo, 
Davenport et al. (1999), comentan que, en los entornos laborales competitivos, la sensación de 
inseguridad se incrementa, lo que hace que los trabajadores teman por sus puestos de trabajo. 
Y ante el temor de ser despedidos, puede aparecer un clima de desconfianza y AL. También, 
Sáez y García-Izquierdo (2001), consideran que en condiciones de inestabilidad laboral es 
complicado establecer relaciones duraderas con los compañeros por lo que es más probable que 
las personas sean tratadas de un modo abusivo.  
Más recientemente, De Cuyper et al. (2009) recogen una serie de motivos por los que 
inseguridad y AL pueden relacionarse. En este sentido, consideran que un ambiente de 
inseguridad laboral suele estar cargado de chismes y rumores, rivalidad y suspicacia entre 
compañeros, y desatención hacia los temas de acoso psicológico, en cuanto a su prevención e 
intervención.  
También se ha apuntado como posibles razones de esta asociación, la situación de 
vulnerabilidad que pueden tener las personas con contratos temporales y la menor integración, 
lo que puede favorecer su aislamiento (Moreno-Jiménez et al., 2005). Estos resultados fueron 
refrendados en otro estudio posterior, donde también se asoció la variable, inestabilidad laboral, 
con el aislamiento social de la víctima (Moreno-Jiménez, et al., 2008). El miedo a perder el 
trabajo, la inseguridad en el mismo, el escaso control sobre elementos del propio contrato se ha 
convertido en características del trabajo actual y, especialmente tras la crisis del coronavirus. 
De hecho, un sector especialmente afectado por esta situación es el sector de la hostelería. De 
los 1.7 millones de personas empleada en el sector, antes de la crisis del Covid 19, sólo 
continúan trabajando 1.4 millones (INE) de éstos el 63% estaban a acogidos al ERTE durante 
mayo del 2020. Por otra parte, y según la VII Encuesta de Condiciones de Trabajo elaborado 
por el (Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo (INSST), en España el porcentaje 
de asalariados que trabajan sin estar dados de alta en el sistema de la seguridad social representa 
el 2.9%, dicho porcentaje es significativamente más alto para trabajadores de hostelería (9.8%). 
Un estudio desarrollado en Londres documenta cómo los hoteleros recurren cada vez más a las 
agencias de trabajo temporal, como un mecanismo para reducir costes salariales, de forma 
permanente aplicando procesos de externalización (Evans et al., 2007; Knox, 2010). Según otra 
investigación llevada a cabo por Tian et al. (2014), en el sector de la hostelería, sobre la relación 
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entre la inseguridad laboral y las conductas laboral contraproducentes (tales como el AL) pone 
de manifiesto una correlación significativa y positiva entre ambos (β=.17, p<.01). Señalando 
que, entre las muchas consecuencias negativas que pueda suponer la inseguridad laboral para 
la organización, las conductas contraproducentes son las más perjudiciales, además del daño 
que supone para los trabajadores que sienten que sus trabajos están en peligro. Los empleados 
que perciben la inseguridad laboral responsabilizan a la organización de su sufrimiento y 
pueden vengarse de la organización cometiendo un comportamiento destructivo dirigido hacia 
la organización (Kinnunen et al., 2000). Lo que supone que la inseguridad laboral es un 
precedente importante de este tipo de conductas contraproducente,  
Por lo tanto, la inseguridad laboral es un estresante organizacional. Los trabajadores 
inseguros tienden a culpar a la organización de esta situación al considerar que ha roto con el 
compromiso no escrito de ofrecer condiciones laborales seguras (Greenhalgh y Rosenblatt, 
1984), y ante esta situación es posible de surjan procesos de AL (Salin, 2003).  
 
1.7.7 Conflicto trabajo-familia  
La conciliación trabajo-familia nunca ha sido un tema fácil a partir del momento histórico 
en el que la mujer entra a formar parte de la fuerza de trabajo en condiciones de igualdad 
(Moreno-Jiménez y Báez, 2010). El desarrollo de carreras, del hombre y la mujer, ha supuesto 
una reorganización de los tiempos de matrimonio y de los roles de maternidad-paternidad a 
veces difíciles de conciliar con las exigencias laborales. En España, la tasa de actividad de las 
mujeres en el tercer trimestre de 2020 se sitúa en el 52.53% (INE, 2020). Esta incorporación ha 
supuesto cambios en la estructura familiar y conlleva dificultades para compaginar el trabajo y 
la familia (Moreno-Jiménez y Báez, 2010). 
El conflicto entre el trabajo y la familia es “una forma de conflicto entre roles en el que las 
presiones del rol del trabajo y la familia son mutuamente incompatibles” (Greenhaus y Beutell, 
1985, p. 77). Asimismo, la investigación ha demostrado que las direcciones del conflicto 
(trabajo a familia y familia a trabajo) son distintas y pueden tener antecedentes y consecuencias 
únicos (Frone, 2003; Grzywacz y Marks, 2000). Sin embargo, Frone et al. (1992) postulan que 
hay una relación mutua entre los conflictos trabajo-familia y familia-trabajo, basados en el 
supuesto, por ejemplo, sí una sobrecarga en el trabajo comienza a interferir con las obligaciones 
de la familia, estas obligaciones insatisfechas pueden comenzar a interferir con las funciones 
del trabajo. Por consiguiente, el interés investigador en el conflicto de los roles tiene que 
dirigirse a las consecuencias negativas demostradas en la calidad de vida en ambos dominios 
de trabajo y familia y a entender completamente la interfaz de trabajo-familia (Montenegro, 
2007). En líneas generales, el conflicto entre el trabajo y la familia tiene como resultado una 
menor satisfacción laboral y satisfacción con la vida (Kossek y Ozeki, 1998) y una mayor 
angustia psicológica (Burke y Greenglass, 1999). El conflicto entre la familia y el trabajo resulta 
menor autoeficacia en el trabajo (Netemeyer et al., 1996) y una disminución de la eficacia, el 
vigor, la dedicación y la absorción de los empleados (Brummelhuis et al., 2010).  
Bajo una línea de investigación orientada al bienestar y la salud de las personas, Tepper 
(2000) pudo comprobar que las personas que percibían que sus supervisores eran abusivos y 
acosadores, experimentaban mayor nivel de conflicto trabajo-familia. El malestar que padece 
la víctima de AL produce efectos colaterales (Einarsen, 1999; Yamada, 2003), ya que el entorno 
familiar del afectado sufrirá las consecuencias de tener una persona cercana amargada, 
desmotivada, sin expectativas ni ganas de trabajar, y que padecerá posiblemente algún tipo de 
alteración psicológica (Leymann, 1996; Pérez-Bilbao et al., 2001) siendo posible que estos 
individuos lleguen a ser muy susceptibles e hipersensibles a la crítica, con actitudes de 
desconfianza y con conductas de aislamiento, evitación o por otra parte, de agresividad y 
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hostilidad. Bajo esta línea de investigación, también destacan los trabajos como el de Sanz-
Vergel y Rodríguez-Muñoz (2011), en una muestra de trabajadores del sector de 
comunicaciones (N=441), quienes ponen de manifestó no sólo la relación entre AL y problemas 
de salud; insomnio (β=.27; p<.01), síntomas somáticos (β=.37; p < .01), y ansiedad (β= .49; p 
< .01), sino que también observaron la relación entre acoso psicológico y conflicto trabajo-
familia (β=.37; p <.01). E incluso, avanzando un poco más, destacan el papel mediador del 
conflicto trabajo entre el AL y los problemas de salud en el insomnio (z = 5.76, p <.001), en los 
síntomas somáticos (z =6.09, p <.001), y en la ansiedad (z =6.67, p <.001) los resultados de la 
prueba Sobel (1982) indican que el descenso de la predicción del AL sobre los problemas de 
salud resultó significativo.   
Tres años más tarde, los trabajos de Gómez et al. (2014), también destacan el papel 
moderador del conflicto trabajo-familia y la facilitación trabajo-familia en relación a 
indicadores de salud, en este caso los estudios se llevaron a cabo en una muestra de profesores 
universitarios (N=302),  y entre los hallazgos encontrados para el conflicto trabajo-familia; 
agotamiento emocional (β=.58; p<.01), cinismo (β=.40; p<.01), eficacia profesional (β=-.29; 
p<.01), depresión (β=.29;  p<.01) y respecto a facilitación familia-trabajo en relación con 
agotamiento emocional; (β=.92). Con estos resultados, Gómez et al. (2014) afirmaban que el 
conflicto trabajo-familia era un moderador importante entre algunas condiciones laborales 
negativas e indicadores de salud. Si bien en este estudio se destacó que las mujeres 
experimentaban mayor conflicto trabajo-familia que familia-trabajo. Ante tales evidencias, 
existe una fuerte inquietud por la búsqueda de factores que contribuyan a reducir los efectos 
negativos del conflicto trabajo-familia, identificándose la satisfacción laboral (Calvo-Salguero 
et al., 2011), o las atribuciones internas y externas (Rodríguez y Nouvillas, 2007). 
Para finalizar este apartado, haremos referencia al sector de la hostelería, un sector donde 
las empresas requieren una elevada disponibilidad (O’Neill, 2012), muchos de ellos ofrecen sus 
servicios las 24 horas al día los 365 días del año, lo que supone horarios irregulares y excesivas 
cargan cargas de trabajo (Babin y Boles, 1998; Singh, 2000). Además, los cambios en las 
condiciones sociales (aumento de mujeres en el mercado de trabajo, mayores responsabilidades 
familiares, cuidado de padres, parientes mayores, hijos) generan altos niveles de estrés no sólo 
en el trabajador sino también en el ámbito familiar (Cleveland et al., 2007). Según Yavas et al. 
(2008) un estudio llevado a cabo en una muestra de 342 participantes del sector de la hostelería, 
concluyeron que el conflicto entre trabajo-familia como familia-trabajo no son predictores 
significativos de la intención de abandono del trabajo (β=0.1; β=0.18). Un dato sorprendente, 
según Yavas et al. (2008), ha sido la relación entre el conflicto trabajo-familia y el desempeño 
laboral que representa una relación positiva (β=.62) mientras que mantiene el conflicto familia-
trabajo mantiene una relación negativa con el desempeño del trabajo (β=-.06). El conflicto 
trabajo-familia parece motivar el desempeño laboral y una explicación plausible pudiera ser 
que concentrarse en el trabajo protege de mayores tensiones y al tiempo que permite un mejor 
rendimiento, resultado coincidente con (Van Dyne et al., 2002) pero no con Frone et al. 
(1992).Tal y como señala Yavas et al. (2008) estos resultados corroboran que los conflictos 
trabajo-familia y familia-trabajo son conceptos distintos pero relacionados conceptualmente lo 
que se muestra coincidente con otros autores Netemeyer et al. (1996). 
En definitiva, y según las investigaciones anteriores el conflicto trabajo familia entendido 
como la necesidad de responder a las demandas del trabajo asalariado y del trabajo doméstico 
familiar al mismo tiempo tiene como resultado una menor satisfacción laboral (Kossek y Ozeki, 
1998) y una mayor angustia psicológica (Burke y Greenglass, 1999) en consecuencia peor 




Tabla 11.Estudios conflicto trabajo-familia 







Medida Cualitativa/Cuantitativa Principales Hallazgos 
Sanz-Vergel et al. 
(2011) 
AL, CTF 






Questionnaire (NAQ-S) (Notelaers 
y Einarsen., 2008). 
General Health Questionnaire, 
(GHQ-28) (Goldberg y Hillier, 
1979). 
Work-family conflict adaptación 
(Moreno-Jiménez et al., 2009) de 
Survey Work-home Interaction 
Nijme Gen (SWING). Geurts et 
al.(2005). 
AL mantiene relación positiva y significativa con problemas 
de S. 
AL mantiene relación positiva y significativa con CTF. 








Work-family conflict and family-
work. Netemeyer et al. (1996) y 
Boles et al. (2001).  
Emotional Exhaustion. Maslach y 
Jackson (1981). 
Job Performance. Boshoff y Allen 
(2000).  
CTF mantiene una relación positiva con el DR. 
CFT mantiene una relación negativas con el DR.  
Gómez et al. 
(2014) 





Escala de transferencias familia-
trabajo (Grzywacz y Marks, 2000) 
General Health Questionnaire, 
(GHQ-28) (Goldberg y Hillier, 
1979) 
Cuestionario de contenido de 
trabajo JCQ. (Gómez, 2011). 
CTF mantiene una relación positiva con problemas de S.  
CTF mantiene una negativa con el DR.  
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1.7.8 Otros factores de riesgos y factores protectores de riesgo 
El esfuerzo en el trabajo se desempeña como parte de un proceso de intercambio que se 
organiza socialmente, cuyas recompensas sociales se distribuyen por medio de tres sistemas de 
transmisión: dinero, estima y oportunidades de carrera. Cuando existe una falta de equivalencia 
entre costos y beneficios o un alto control y una baja recompensa, se puede producir un estado 
de angustia y situación de estrés, con propensión hacia reacciones a nivel emocional y 
fisiológico, lo que aumenta la probabilidad de ser un objetivo a la exposición a AL (Guglielmi 
et al., 2018). De acuerdo con investigaciones previas, existen varios mecanismos que 
posiblemente expliquen esta asociación: los empleados frustrados y tratados injustamente 
pueden violar las normas y, por lo tanto, son castigados y no reciben una recompensa suficiente 
(Neuman y Baron, 2003). 
Bajo esta línea, el modelo Desequilibrio Esfuerzo Recompensa postula que los efectos 
adversos más fuertes para la salud y el bienestar tienen lugar si las condiciones laborales y 
personales actúan simultáneamente (Siegrist et al., 2004). Estos sentimientos, de no tener un 
trato justo unido a las decepciones de recibir recompensas inapropiadas, van acompañadas de 
situaciones estresantes (Siegrist et al., 2004). Por lo tanto, trabajar duro sin recibir una adecuada 
apreciación o sin ser tratado de manera justa son ejemplos de esta situación. La discrepancia 
entre los esfuerzos realizados en el trabajo y las recompensas recibidas es considerada como un 
determinante crucial de las reacciones estresantes y sus efectos adversos sobre la salud. Esta 
situación de desequilibrio entre factores de riesgos y factores protectores/amortiguadores del 
riesgo puede dan lugar a problemas de salud mental (Bonde, 2008), que una vez más se ha 
demostrado que aumenta el riesgo de estar sujeto a exposición posterior al AL (Nielsen y 
Einarsen, 2012). En este sentido, los factores de riesgo serían el esfuerzo extrínseco y la 
sobreimplicación y los factores protectores/ amortiguadores el estatus financiero, la estima y la 
seguridad laboral. 
En cuanto al esfuerzo extrínseco, se refiere a la carga laboral cuantitativa y cualitativamente 
percibida, el incremento de las demandas laborales en el pasado reciente y las exigencias físicas 
percibidas en el trabajo, es decir, la dedicación excesiva al trabajo y las actitudes relacionadas 
con el trabajo por parte del trabajador (Fernández- López et al., 2005). El compromiso excesivo 
o sobreimplicación, se refiere a la dedicación excesiva en el trabajo, los sentimientos positivos 
y negativos y las actitudes relacionadas con el trabajo por parte del trabajador. Un alto nivel de 
sobreimplicación conduce al mayor riesgo de mala salud y de malestar físico y psicológico, 
existe evidencias de que el compromiso excesivo mantenido a lo largo del tiempo puede 
considerarse un factor de riesgo en sí mismo (Siegrist, 1996). Sin embargo, en una investigación 
llevada a cabo por Mathisen at al. (2008), con una muestra de (N=207) de empleados de 
hostelería, el compromiso excesivo o sobreimplicación mantiene una relación negativa con el 
AL (r=-.32; p<.001). 
El estatus financiero, referido a las oportunidades de promoción, de ascenso y percibir un 
sueldo adecuado. La estima, referido a la valoración y apoyo por parte de superiores y 
compañeros y en el trabajo. Y la seguridad laboral; referido a la estabilidad del empleo. El 
énfasis puesto en la recompensa social parece justificado, dado que se asume que estas 
expectativas han quedado impresas, a lo largo del proceso evolutivo, en las estructuras 
cerebrales humanas como una «regla» básica del intercambio social, la «regla» de la 
reciprocidad y la justicia (Cosmides y Tooby, 2006). Más aún, existe un creciente corpus de 
conocimiento acerca del poderoso papel regulador de un sistema cerebral específico que 




En el caso de la satisfacción laboral, dado que la situación de desequilibrio impide al 
trabajador cumplir sus objetivos y ser eficaz en el trabajo, ello afectaría a los sentimientos de 
placer asociados al trabajo provocando evaluaciones negativas del mismo, es decir, 
insatisfacción laboral (Moura et al., 2014; Orgambídez-Ramos et al., 2014). A este respecto 
López-Araujo et al. (2007) en una muestra de soldados profesionales (N=779) encontraron una 
relación negativa y significativa entre la satisfacción laboral y diferentes estresores, entre ellos, 
factores intrínsecos del trabajo (r=-.32), desempeño de rol (r=-.30), relaciones con otro (r=-.26), 
estructura y clima organizacional (r=-.42), relación trabajo-familia (r=-.25) etc. Concluyeron 
que todos estos factores de riesgo reducen significativamente la satisfacción laboral. También 
se ha señalado que el aumento de estresores disminuye el compromiso del trabajador, la 
productividad e incluso aumenta el número de accidentes de trabajo (Butt et al., 2019) 
Para finalizar este apartado, haremos referencia al sector de la hostelería, no ajeno a 
episodios de tensión y situaciones de estresantes, debido a las características de su trabajo, 
cargas de trabajo excesiva y presión de tiempo, tareas monótonas y repetitivas, contacto 
continuado con clientes lo que en ocasiones lleva a situaciones tensas, falta de formación 
etcétera (Brees et al., 2013; Hoel y Einarsen, 2003; Meloury y Signal, 2014; O´Neill y Davis, 
2011). Si tenemos en cuenta las diferentes ocupaciones, hay estudios que señalan que las 
relaciones entre camareros y personal de cocina como conflictivas y tensas. Según un estudio 
llevado a cabo en Estados Unidos muestra que las bromas hechas por el personal de cocina a 
los camareros, cuando están particularmente presionados por el trabajo, alimentan el conflicto 
entre los grupos (Brown y Keegan, 1999). En cuanto a camareras de pisos, son trabajos que 
suelen ser muy estresante (Lee y Krause, 2002) tienen que hacer el trabajo bajo una supervisión 
estrecha y negativa, sin participación en la toma de decisiones relevantes, además de sentirse 
infravaloradas (Onsøyen et al., 2009).  
Para completar estos estudios y avanzar más sobre el tema, a continuación, veremos las 
consecuencias del AL en la salud tres niveles diferentes, individual, social y organizacional y, 
posteriormente para cerrar este capítulo como afecta a la satisfacción laboral.  
 
1.8 CONSECUENCIAS DEL ACOSO Y SU RELACIÓN CON LOS RIESGOS 
PSICOSOCIALES  
Brodsky (1976) nos alertó sobre el hecho de que “los efectos del AL sobre sus víctimas 
pueden ser devastadores” (p. 38).  Las consecuencias del AL son de diversa índole afectando 
no sólo a la salud, sino que también provoca insatisfacción del trabajador (Salin 2003; Zapf et 
al., 1996). 
 
1.8.1 El bienestar laboral 
Un amplio número de estudios han mostrado que las situaciones de AL conllevan una serie 
de consecuencias negativas para; (i) el individuo, (ii)la organización y (iii) para la sociedad 
(Bentley et al., 2012; Hauge et al., 2010; Mohan y Sivaraman, 2017; Molero et al., 2016; 
Madrigal y Calderón, 2015; Verona et al., 2014).  
A nivel individual, el AL puede conducir a graves problemas como inseguridad, 
culpabilidad, depresión (Hogh et al., 2011; Mikkelsen y Einarsen 2002; Zapf y Einarsen, 2005), 
irritabilidad (Niedl, 1996), deterioro de la salud mental (Zapf et al., 1996; Vie et al., 2011) e 
incluso síntomas de estrés postraumático (Matthiesen y Einarsen, 2004; Nielsen y Einarsen, 
2012) que incapacitan y lesionan a las personas de manera grave. No obstante, tal y como 
señalan Trijueque et al. (2010) para que sea diagnosticado un estrés postraumático la persona 
debe haber sido expuesta a un acontecimiento de tal magnitud que su integridad física o la de 
otros se haya visto amenazada (APA, 2002), situación que no se produce habitualmente en los 
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supuestos de AL, donde la violencia más utilizada es la psicológica, por ello, hay autores que 
opinan que se deben considerar otras etiquetas diagnosticas (Mikkelsen y Einarsen, 2002). Por 
su parte, Nielsen et al., 2015, también señalaban que no estaba claro si el AL puede considerarse 
una causa de síntomas de estrés postraumático, por lo que, con la intención de mejorar la 
comprensión sobre AL y estrés postraumático, llevaron a cabo un meta-análisis, en el que 
analizaron 26 artículos, y concluyeron que sí había asociación entre AL y síntomas de estrés 
postraumático estableciendo una correlación promedio (r=.42; p<.01). También se asocia con 
ideas suicidas (Galanaki y Papalexandris, 2013; Nielsen et al., 2015), y dificultades para dormir 
(Hansen et al., 2014). 
A nivel organizacional, el AL se ha relacionado con un incremento del absentismo, menor 
compromiso de los empleados, ambientes de mala calidad y alta rotación, menor compromiso 
de los empleados y generación de un mal ambiente laboral (Einarsen et al., 2011; Hoel et al., 
2011; Power et al., 2013; Samnani y Singh, 2012). De las anteriores, la rotación en el trabajo 
es la consecuencia organizacional que ha recibo mayor atención en la investigación, y se ha 
visto como una estrategia de afrontamiento ya que aleja a los individuos expuestos de la fuente 
del problema (Glambek et al., 2014; Park y Ono, 2016; Zapf y Gross, 2001). No obstante, los 
cambios en el mercado de trabajo, la falta de movilidad y las dificultades para encontrar un 
nuevo empleo pueden evitar que las victimas abandonen sus trabajos (Tepper, 2000; Glambek 
et al., 2014), por lo que, junto a las habilidades y desarrollo de la carrera de los trabajadores 
acosados, juegan un importante papel en estas decisiones. Aylan y Koç (2016) llevaron a cabo 
un estudio, con el objeto de examinar la relación entre el AL y la intención de dejar el trabajo, 
obteniendo una correlación positiva y significativa (r=.36; p<.01). Las correlaciones más 
fuertes fueron entre las formas de ataque a la víctima y la intención de irse (r=.40; p<.01). Estos 
resultados muestran que las personas sometidas a AL tienen mayor posibilidad de irse y 
abandonar el trabajo. Siendo importante las actuaciones de los gerentes para evitar este tipo de 
conductas, lo que pudiera considerarse una falta de responsabilidad social no atajar este 
problema. Se han ofrecido distintas explicaciones a la relación entre AL y la rotación laboral. 
Algunos pueden abandonar sus empleos por desesperación o como resultado de problemas de 
salud prolongados (Einarsen et al., 1994). Otros pueden ser expulsados o forzados a salir de su 
organización contra su voluntad (Leymann 1996; Zapf y Gross, 2001), como táctica para 
deshacerse de empleados considerados improductivos o inadecuados, evitando así pagar los 
costes asociados al despido (Einarsen et al., 1994; Lee, 2000). Los motivos personales para 
permanecer en el puesto de trabajo, como el deseo de venganza, o la esperanza de justicia y la 
creencia en que el problema se resolverá (Kile, 1990), pueden ser una de las razones que 
expliquen la débil relación existente entre el acoso psicológico y la rotación laboral (Einarsen 
et al., 2003). Dejar la organización puede ser una estrategia de afrontamiento ya que aleja a los 
individuos expuestos de la fuente del problema (Zapf y Gross, 2001).  
A nivel social, tras los procesos de ansiedad, estrés postraumático u otros, los costes de 
protección del trabajador aumentan. Si, además, las secuelas psicológicas provocadas por la 
situación de AL llevan a la inhabilitación profesional de la persona debido a su dificultad para 
reincorporase al mundo laboral, el coste es aún mayor. En España el gasto sanitario directo de 
los trastornos mentales y del comportamiento atribuibles al trabajo en el 2010 oscilaba de entre 
150 y 372 millones de euros. Este gasto representa entre el 0.24% y el 0.5 % del gasto sanitario 
español para ese año (Burón y Álvarez, 2013). En Asturias, en el año 2013 este gasto ocasionado 
por trastornos mentales ascendía a 931.873 €. El importe fue parecido entre hombres (53%) y 
mujeres (47%). Sin embargo, en los hombres el mayor gasto se produjo a consecuencia del 
abuso de sustancias y, en el caso de las mujeres fue debido a episodios depresivos (García-
Gómez et al., 2018).  
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En definitiva, es importante, que tanto las instituciones públicas, las empresas y, la 
sociedad en general, tomen conciencia de la problemática que supone este tipo de agresión y se 
avance en el desarrolle de un marco legal que consideren punibles este tipo de violencia. La 
salud de los trabajadores (física, mental y social) debe ser una prioridad para las organizaciones 
principalmente porque redundará en un beneficio mutuo, creando trabajadores comprometidos 
que contribuyan favorablemente al logro de los objetivos organizacionales. Además de las 
consecuencias anteriores, el AL también se ha relacionado con la disminución de la satisfacción 
laboral, la motivación en el trabajo y el compromiso organizacional (Bowling y Beehr, 2006, 
Einarsen et al., 2003), que veremos a continuación. 
 
1.8.2 La satisfacción laboral  
Se entiende por satisfacción laboral un estado emocional positivo o placentero resultante 
de la percepción subjetiva de las experiencias laborales de cada persona (Locke, 1976, p. 1300). 
Más recientemente, algunas definiciones hablan de la satisfacción como una orientación 
afectiva positiva hacia el empleo (Price y Mueller, 1986). Parece ser más aclaratoria la 
definición que considera la satisfacción laboral como una actitud o conjunto de actitudes 
desarrolladas por la persona hacia su situación de trabajo. Estas actitudes pueden ir referidas 
hacia el trabajo en general o hacia facetas específicas del mismo (Fernández-Ríos y Sánchez, 
1997; Peiró, et al., 1995). La satisfacción laboral constituye uno de los fenómenos más 
estudiados del siglo XX (Judge et al., 2017) en el campo del comportamiento organizacional y 
la psicología organizacional (Pujol-Cols y Dabos, 2018). Siendo considerada un determinante 
importante del bienestar del individuo, tanto desde el punto de vista, de su salud física como 
mental (Grant et al., 2009; Tsaousis et al., 2007; Schat et al., 2005). 
Existen evidencias de que el AL afecta a la satisfacción de los trabajadores (García-
Izquierdo et al., 2006; Einarsen et al., 1998). En relación a este tema, varias investigaciones 
estudiaron la relación entre AL y satisfacción laboral, encontrando una relación negativa entre 
AL y satisfacción (Hoel y Cooper, 2000; Keashly y Jagatic, 2000). 
Según los trabajos de Topa et al. (2006) basado en entrevistas a miembros de Cuerpos de 
Emergencias y Seguridad del Estado español (bomberos, soldados profesionales, miembros de 
Protección Civil), encontraron que el AL influía negativamente sobre la satisfacción laboral 
(r=-.44; p<.001). Posteriormente, a través de un meta-análisis de Topa et al. (2007), con un total 
de 93 muestras, confirmaron claramente las relaciones significativas entre el AL y la 
satisfacción laboral (r=-.20; p<.05) obteniendo un coeficiente de validez corregido .11 criterio 
(Cohen, 1988). E incluso al año siguiente, estos autores, a través de nuevo meta-análisis, Topa 
et al. (2008), con un total de 106 trabajos, ratificaron el mismo patrón de resultados ya señalados 
y, añaden el impacto negativo del acoso sexual en relación a la satisfacción con su supervisor 
y compañeros. En ambos casos, como era de esperar, esta influencia fue negativa y de similar 
intensidad, con un impacto (r=-.25) sobre la satisfacción en relación con el jefe y ligeramente 
menor que en la satisfacción en relación con los colegas (r =-.26) en el caso de militares, y esta 
tendencia fue observada en el resto de ocupaciones; para educación; el impacto de satisfacción 
supervisor (r=-.33) y compañero (r=-.30), y en ocupaciones varias, impacto de satisfacción 
supervisor (r=-.22 y compañero (r=-.23), tamaño medio ponderado del efecto .-21, criterio 
(Cohen, 1988). 
Más recientemente, Patlán-Pérez (2019), en una muestra de 135 trabajadores del sector 
público, encontró que el acoso sexual, las amenazas y los castigos estén asociados 
significativamente a la satisfacción respecto a los jefes (β=-.21, β=-.71, β= -.63 
respectivamente, todas p≤.05). Considera que es importante no descuidar, tales factores de AL, 
a fin de no deteriorar más dicha relación. Por otro lado, también destaca que el AL no está 
75 
 
asociado con la satisfacción, en relación a los compañeros, ni con la satisfacción del trabajo en 
sí mismo (β=.08; β=-.03), resultados no concordantes con los trabajos de Topa et al. (2007). 
Por lo que se refiere a la relación entre AL y los problemas de salud, también encontraron una 
asociación significativamente y positiva; tal es el caso de los trastornos psicosexuales y 
depresión (β=.77; β=.78), respectivamente, ambos p≤.01). Asimismo, también se muestra una 
relación significativa del AL con ansiedad (β=.49; p≤.05) y depresión (β=.82; p≤.01). En 
general, los resultados anteriores sí parecen apoyar un efecto significativo y negativo entre el 
AL y la satisfacción, resultados que se muestran, en un principio, coincidentes.  
Para finalizar este apartado, nos referimos al sector de la hostelería, los estudios llevados a 
cabo por Mathisen et al. (2008) confirman los mismos resultados anteriores, el AL se relaciona 
negativamente con la satisfacción laboral (r=-.30; p <.01) y además positivamente con la 
intención de dejar el trabajo (r=.21; p <.01). Las tasas de AL en la industria hosteleria son 
mayores a otros sectores de actividad y, en especial en los restaurantes, hoteles de lujo (12%) 
(Mathisen et al., 2008).  
En resumen, las investigaciones anteriores confirman la relación entre AL y satisfacción 
(García-Izquierdo et al., 2006; Price y Mueller, 1986) señalando los efectos nocivos que 
provocan en la satisfacción de los trabajadores. En la Tabla 13 se muestra un resumen de los 





Tabla 12. Estudios que relacionan acoso y satisfacción laboral 
Autor  Variable/s  Sector / Tamaño Muestra  Tipo de estudio  
Medida Cualitativa / 
Cuantitativa    
Principales Hallazgos  
Topa et al. (2006) AL y SL. 
Miembros de Cuerpos de 
Emergencias y Seguridad del 
Estado español (bomberos, 
soldados profesionales, 




SL Escala elaborada ad hoc 
para la investigación. 
Negative Acts Questionnaire 
(NAQ) (Einarsen y Raknes, 
1997). 
AL mantiene una relación negativa con la SL. 
García-Izquierdo et 
al. (2006) 




Negative Acts Questionnaire 
de Einarsen y Raknes (1997) 
adaptación realizada por 
García-Izquierdo et al. (2004) 
General Health 
Questionnaire 
(GHQ-28)  (Goldberg et al., 
1979) 
AL mantiene una relación negativa con la SL. 




*Base de datos (PsycInfo, 
Eric, EconLite, Academic 
Search Premier). 
AL mantiene una relación negativas y significativas con la 
SL. 




*Base de datos (PsycInfo, 
PsycArticles, ERIC, Academic 
Search Premier, Business 
Search Premier, y Econlit). 
AL mantiene una relación negativas y significativas con la 
SL. 
 
Mathisen et al. 
(2008) 






Negative Acts Questionnaire 
(NAQ) (Einarsen y Raknes, 
1997), Hoel et al. (2001). 
Satisfacción medida con 1 
ítem global. Intención de irse 
medido con 1 ítem 
AL mantiene una relación negativa y significativas con la 
SL y positiva y significativa con la intención de irse del 
Trabajo.  




Escala Mexicana de AL en el 
Trabajo de Uribe (2013).  
Escala de SL de López (1999) 
Escala de Desgaste 
Ocupacional de Uribe (2010).  
AL mantiene un relación negativa y significativa con la 
SL. 
AL y SL en relaciones con compañeros no son 
significativas  
AL mantiene una relación positiva con trastornos 
psicosexuales y depresión. 
 




A partir de la revisión de la literatura se propone el siguiente modelo para el estudio del AL 
(Figura 3). En este modelo se incluye, por un lado, tanto las variables sociolaborales y 
sociodemográficas como las variables psicosociales/organizacionales / (Relaciones sociales, el 
Liderazgo, el Conflicto de rol, la Ambigüedad de rol, la Justica organizacional, el Trabajo 
emocional, la Inseguridad laboral, el Conflicto trabajo-familia, Esfuerzo extrínseco, 
Inseguridad en el trabajo, Sobreimplicación, además del Estatus financiero y Estima 
(amortiguadores) y por último el AL, sin la pretensión de restar importancia a otras variables 
contextuales y, por otro lado, el bienestar  y la satisfacción con la finalidad de explorar la 
relación que presentan en relación AL. También se analizarán cómo estas variables 
independientes pueden actuar sobre el bienestar y la satisfacción de los trabajadores.  
Pues entendemos que, si la investigación psicológica sobre el AL pretende estar orientada 
a la prevención del fenómeno y al diseño de intervenciones eficaces es necesario profundizar 
en su conocimiento y comprensión, por lo que proponemos un estudio exploratorio sobre el AL 
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1. OBJETIVOS DE ESTUDIO 
 
En esta parte empírica se abordan dos estudios que responden al objetivo principal de esta tesis: 
lograr un mejor conocimiento sobre el AL dentro del sector hostelero, especialmente respecto 
a determinadas variables sociodemográficas, sociolaborales, así como variables 
psicosociales/organizacionales qué a su vez pueden ser predictoras no sólo de insatisfacción 
laboral sino incluso del bienestar de los trabajadores. Para concretar nuestro principal objetivo 
y abordarlo de manera más exhaustiva a continuación se detallan los objetivos específicos e 
hipótesis que se persiguen en cada uno de ellos.  
Estudio 1: Este estudio es de tipo cualitativo y se realiza mediante el análisis documental 
de sentencias. En él se lleva a cabo un estudio de las sentencias de todos los Tribunales 
Superiores de Justicia de España comprendidas en el periodo 2000-2016. Nuestro objetivo es 
analizar el factor de riesgo psicosocial AL, en el sector hosteleria, desde la perspectiva judicial. 
En este sentido, nos interesa cuantificar el número de sentencias, conocer qué requisitos son 
necesarios en el trámite de las demandas y qué tipo de AL que se da con mayor frecuencia, la 
distinción por género, la relación que guarda con las características organizacionales (ejemplo, 
el modelo de contrato laboral), así como las actuaciones seguidas y las resoluciones que se 
dictan. Ello nos permitirá mostrar no sólo los avances conseguidos sino también las carencias 
y limitaciones en la defensa y protección frente al AL. 
Estudio 2. Este estudio es de tipo cuantitativo y tiene como objetivo principal analizar la 
relación qué determinadas variables sociolaborales, sociodemográficas y 
psicosociales/organizacionales presentan en relación con el AL, así como determinar la 
influencia qué estas variables de estudio pueden presentar sobre la insatisfacción laboral y el 
bienestar de los trabajadores del sector hostelero. Para ello dentro de este estudio nos 
planteamos diferentes objetivos.  
Objetivo 1: Llevar a cabo análisis descriptivo de la muestra en función de variables 
sociodemográficas y sociolaborales a fin de obtener una visión general de la muestra de estudio. 
Objetivo 2: Analizar la fiabilidad y las propiedades psicométricas de las escalas utilizadas 
en una muestra representativa del sector hostelero. Específicamente con este análisis lo que se 
busca examinar la estructura y la confiabilidad de los instrumentos a través de los 
correspondientes análisis factoriales.  
Objetivo 3: Nos planteamos identificar determinadas variables sociodemográficas, 
sociolaborales, psicosociales/organizacionales relacionadas con el AL. Para ello se realizarán 
tablas de contingencia y posteriormente se aplicarán la técnica de ji cuadrado (χ2) para analizar 
la posible existencia de diferencias significativas. También se llevará a cabo un análisis 
correlacional entre las variables para conocer su comportamiento respecto AL. 
Objetivo 4: Analizar qué variables sociolaborales, sociodemográficas, 
psicosociales/organizacionales, objeto de este estudio, predicen mejor el bienestar y la 
insatisfacción de los trabajadores en procesos de AL en el sector hostelero. Adicionalmente, se 
comprobará, sí dentro de este sector, los resultados anteriores presentan algún tipo de variación 
respecto a aquellos puestos de trabajo que exigen un contacto más directo con el cliente en 
relación al resto de puesto de trabajo.  
En base a estos objetivos anteriores se plantean las siguientes hipótesis 
Respecto al Estudio 1, no se plantean hipótesis por ser un objetivo de carácter documental 
y exploratorio.  
80 
 
En cuanto al Estudio 2, con relación al Objetivo 1 y 2 no se plantean hipótesis por ser 
objetivos de tipo exploratorio y descriptivo.  
En cuanto al Objetivo 3: en base a los estudios que hemos encontrados en las revisiones 
previas, se plantea las siguientes hipótesis: 
Hipótesis 1(H1) e Hipótesis 2(H2): Teniendo en cuenta las discrepancias encontradas en la 
literatura científica en relación a variables sociolaborales planteamos las H1a, H1b, H1c 
(género, edad y nivel de estudios) y sociodemográficas H2a y H2b (tamaño de empresa y 
experiencia) (apartado 1.6 de esa tesis), no habrá diferencias estadísticamente significativas en 
relación a las situaciones de AL respecto a indicadores sociodemográficos y sociolaborales. 
Hipótesis 3(H3): Se espera una asociación negativa y significativa entre AL y las relaciones 
sociales.  
Hipótesis 4(H4): Se espera una asociación negativa y significativa entre el AL y liderazgo.   
Hipótesis 5(H5): Se espera una asociación positiva y significativa entre el AL y el conflicto 
de rol. 
Hipótesis 6(H6): Se espera una asociación positiva y significativa entre el AL y la 
ambigüedad de rol. 
Hipótesis 7(H7): Se espera una asociación negativa y significativa entre el AL y la justicia. 
Hipótesis 8(H8): Se espera una asociación positiva y significativa entre el AL y el trabajo 
emocional.  
Hipótesis 9(H9): Se espera una asociación positiva y significativa entre AL e inseguridad 
laboral.  
Hipótesis 10(H10): Se espera una asociación positiva y significativa entre AL y el conflicto 
trabajo-familia. 
Hipótesis 11(H11): Se espera una asociación positiva y significativa entre el AL esfuerzo 
extrínseco.  
Hipótesis 12(H12): Se espera una asociación positiva y significativa entre el AL y estatus 
financiero (falta de estatus).  
Hipótesis 13(H13): Se espera una asociación positiva y significativa entre el AL 
sobreimplicación.  
Hipótesis 14(H14): Se espera una asociación positiva y significativa entre AL e inseguridad 
en el trabajo.  
Hipótesis 15(H15): Se espera una asociación positiva y significativa entre el AL y estima 
(falta de estima).  
En relación al Objetivo 4: un amplio número de estudios han mostrado que determinadas 
variables sociolaborales, sociodemográficas y organizacionales/ psicosociales conllevan una 
serie de consecuencias negativas para el bienestar del individuo y para la organización 
(apartados 1.6 y 1.7 de esta tesis). Por lo que las hipótesis que se plantean son: 
Hipótesis 16. En relación a las relaciones sociales. 
H16a. Las relaciones sociales mantendrán una relación negativa y significativa con la 
insatisfacción.  
H16b. Las relaciones sociales mantendrán una relación positiva y significativa con el 
bienestar.  
Hipótesis 17. En relación al liderazgo. 
H17a. El liderazgo mantendrá una relación negativa y significativa con la insatisfacción.  
H17b. El liderazgo mantendrá una relación positiva y significativa con el bienestar.   
Hipótesis 18. En relación al conflicto de rol.  




H18b. El conflicto de rol mantendrá una relación negativa y significativa con el bienestar.  
Hipótesis 19. En relación a la ambigüedad de rol.   
H19a La ambigüedad de rol mantendrá una relación positiva y significativa con la 
insatisfacción. 
H19b La ambigüedad de rol mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar.  
Hipótesis 20. En relación a la justicia organizacional.  
H20a La justicia organizacional mantendrá una relación negativa y significativa con la 
insatisfacción.  
H20b La justicia organizacional mantendrá una relación positiva y significativa con el 
bienestar.  
Hipótesis 21. En relación al trabajo emocional. 
H21a. El trabajo emocional mantendrá una relación negativa y significativa con la 
insatisfacción.  
H21b. El trabajo emocional mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar. 
Hipótesis 22. En relación con la inseguridad laboral. 
H22a. La inseguridad laboral mantendrá una relación positiva y significativa con la 
insatisfacción.  
H22b. La inseguridad laboral mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar. 
Hipótesis 23. En relación con el conflicto trabajo-familia. 
H23a. El conflicto trabajo-familia mantendrá una relación positiva y significativa con la 
insatisfacción.  
H23b. El conflicto trabajo-familia mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar. 
 
Hipótesis 24. En relación con el esfuerzo extrínseco.  
H24a El esfuerzo extrínseco mantendrá una relación positiva y significativa con la 
insatisfacción.  
H24b El esfuerzo extrínseco mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar. 
Hipótesis 25. En relación con el estatus financiero (invertido).  
H25a. El estatus financiero mantendrá una relación positiva y significativa con la 
insatisfacción.  
H25b. El estatus financiero mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar. 
Hipótesis 26. En relación con a la sobreimplicación.   
H26a. La sobreimplicación mantendrá una relación positiva y significativa con la 
insatisfacción.  
H26b. La sobreimplicación mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar. 
Hipótesis 27. En relación con a la inseguridad en el trabajo.   
H27a. La inseguridad en el trabajo mantendrá una relación positiva y significativa con la 
insatisfacción.  
H27b. La inseguridad en el trabajo mantendrá una relación negativa y significativa con el 
bienestar. 
Hipótesis 28. En relación con la estima (invertida).  
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H28a. La estima mantendrá una relación positiva y significativa con la insatisfacción.  
H28b. La estima mantendrá una relación negativa y significativa con el bienestar. 
Hipótesis 29. En relación con el AL. 
H29a. El AL mantendrá una relación positiva y significativa con la insatisfacción.  
H29b. El AL mantendrá una relación negativa y significativa con el bienestar. 
H30. Variables sociolaborales.  
H30a. El contrato de trabajo temporal mantendrá una relación positiva y significativa con 
la insatisfacción.  
H30b. El tamaño de la empresa mantendrá una relación negativa y significativa con la 
insatisfacción.  
H30c. La experiencia mantendrá una relación positiva y significativa con la insatisfacción.  
H30d. El contrato de trabajo temporal mantendrá una relación negativa con el bienestar.   
H30e. El tamaño de la empresa mantendrá una relación positiva con el bienestar.   
H30f. La experiencia mantendrá una relación negativa con el bienestar.  
H31. Variables sociodemográficas.   
H31a. El género femenino mantendrá una relación negativa y significativa con la 
insatisfacción.  
H31b. El género femenino mantendrá una relación negativa y significativa con el bienestar.  
H31c. A mayor edad relación positiva y significativa con la insatisfacción.  
H31d. A mayor edad relación negativa y significativa con el bienestar. 
H31e. A menor nivel de estudios una relación positiva y significativa con la insatisfacción.  





2. CARACTERÍSTICAS DEL SECTOR TURÍSTICO-HOSTELERO 
EN ESPAÑA EN EL PERIODO 2000-2016 
 
El turismo y con él, la actividad hostelera, es una de las actividades económicas más relevantes 
de la economía española. Dado el elevado porcentaje que representa sobre el conjunto de la 
industria turística. Ha jugado y sigue jugando, sin duda, un importante papel en el crecimiento 
económico español, tanto por su aportación al Producto Interior Bruto (PIB) como a la creación 
de empleo, desempeñando asimismo un papel significativo en la salida de la crisis (Gómez-
Loscos y González, 2014). Bajo esa idea en el presente apartado se analizan las condiciones de 
empleo y trabajo, dentro del sector hostelero para el período 2000-2016. 
De acuerdo con los datos de la Cuenta Satélite del Turismo en España (CSTE) que elabora 
el Instituto Nacional de Estadistica (INE), el peso de la actividad turística en España, medido a 
través de la demanda final turística, alcanzó los 125.529 millones de euros en el año 2016, esta 
cifra supuso el 11.2% del PIB a precios corrientes, tres décimas más que en 2015 (INE, 2017). 
La situación económica, especialmente en el año 2008, se ha visto marcada por una 
desaceleración del crecimiento económico, que ha conducido a un ciclo de recesión y de crisis. 
Esta crisis se ha traducido en un retroceso del PIB en 2009 del 10%, cinco décimas por debajo 
del año 2008, donde la aportación del turismo al PIB de la medido a través de la demanda final 
turística ha sido de 105.394 millones de euros. No obstante, a partir del 2010, comienzan a 
observarse signos de una recuperación incipiente, manteniendo un crecimiento continuado 




Figura 4. Aportación del turismo al PIB nacional 
 
Fuente. Instituto Nacional de Estadistica. 
 
El nivel de empleo en España de la industria turística, a lo largo del año 2016, experimentó un 
aumento respecto al año 2015, al situarse en 2.44 millones de puestos de trabajo, lo que ha 
supuesto el 5.4% más de ocupados. Este nivel representó el 13.0% del empleo total en la 
economía española frente al 12.7% del año anterior (INE, 2017). Por el contrario, durante los 
años 2009 y 2010, el mercado de trabajo se vio castigado por la crisis económica, lo que redujo 
el número de ocupados en la industria turística el 2.3% y el 1.1%, respectivamente, 
recuperándose moderadamente en el 2011 (Instituto de Estudios Turísticos, 2010). En la Figura 
nº 5 se muestra el porcentaje de ocupados en la industria turística respecto a la ocupación 
nacional periodo 2000-2016. En esta figura, también se muestran dos periodos claramente 
diferenciados, el primer período que corresponde con los años 2000-2007, años de bonanza y 
expansión del sector, en los cuales se aprecia una tendencia positiva incluyendo un leve 
retroceso en 2001 y, el segundo periodo 2008-2010, período de crisis, con tendencia 




Figura 5. Porcentaje de ocupados en turismo respecto a ocupación nacional 
 
Fuente. Instituto de Estudios Turísticos. 
 
En cuanto a la distribución de ocupados por ramas de actividad, en el año 2016, la hostelería, 
al igual que en años anteriores, fue la rama predominante del sector turístico, al aglutinar en ese 
año el 65.54 % de los ocupados en dicho sector, aumentando respecto al año 2015 un 0.74% el 
número de ocupados. En la Figura nº 5 se observa el porcentaje anual de ocupación del sector 
hostelero respecto a la actividad turística para el periodo 2000-2016. Dentro de la hostelería, 
los servicios de comidas y bebidas acaparan el mayor número de ocupados (1.208.180), el 
49.36% del empleo y los servicios de alojamiento contaron con (395.968 ocupados) el 16.18% 
restante para el año 2016, y esta tendencia es la que se observa durante todo el periodo de 
nuestro estudio. Estos datos reafirman que es una de las ramas del sector terciario de mayor 
relevancia e impacto económico (Domínguez et al., 2011). Por otro lado, la distribución de 
ocupados varía según el sexo entre las distintas ramas del sector turístico. En el año 2016, se da 
un ligero predominio de las mujeres que representa el 52.30%, incrementándose un 1.3% 
respecto a 2015, mientras que los hombres representan el 47.70% de los puestos de trabajo lo 
que supuso un descenso del 1.3% con respecto a ese mismo año. A lo largo del periodo 2000-
2016 las mujeres ocupadas en hostelería fueron superiores a los varones en su conjunto mientras 
que en otras ramas de la industria turística como, por ejemplo, el transporte de viajeros son los 
hombres los que predominan. 
No obstante, el problema que plantea el sector turístico son las condiciones en que se 
desarrolla el empleo, caracterizado por la estacionalidad, sobre todo en la rama de hostelería.  
Esta estacionalidad hace que predomine el uso de la contratación temporal de ahí que la tasa de 
temporalidad, proporción de asalariados con contrato temporal sobre el total de asalariados, del 
sector turístico se situó en torno al 35.2%, superior a la de la economía nacional (26.06%) según 
el Instituto de Turismo de España a partir de datos EPA para el año 2016. En la Figura nº 6 
podemos examinar la evolución que sigue la tasa de temporalidad en el sector Turístico y la de 
la economía Nacional para el periodo 2000-2016. Respecto a la hostelería la tasa de 
temporalidad alcanzó valores superiores a la de la economía nacional y la de la industria 




Figura 6.Temporalidad del turismo respecto a economía nacional 
 
Fuente. Instituto de Estudios Turísticos. 
 
 
Figura 7. Temporalidad en Hostelería Nacional 
 
Fuente: Instituto de Estudios Turístico. 
 
En cuanto al nivel de formativo de los ocupados en el sector turístico, en el año 2016, éste 
aumentó el 0.49% respecto a años anterior. En el año 2016, el 91.88% contaba con estudios 
secundarios o superiores (un 64 % con estudios secundarios, y un 27.88% con estudios 
superiores). Los ocupados que contaban con estudios primarios o no tenían estudios 
representaban el 8.12% en la industria turística. En la hostelería el nivel formativo, en el 2016, 
aumento el 0.73 % respecto a años anterior. En dicho año, el 90.70% contaba con estudios 
secundarios o superiores (un 70.24% estudios secundarios, y el 20.46% estudios superiores). 
Los ocupados en hostelería que contaban con estudios primarios o no tenían estudios 
87 
 
representaban el 9.30% del total. Tanto en hombres como en mujeres, y durante el período de 
nuestro estudio, se mantiene la tendencia general de crecimiento del empleo entre colectivos 
con mayor formación, frente a las caídas con menor nivel formativo. 
 
2.1 ESTUDIO 1: ANÁLISIS DEL ACOSO LABORAL DESDE LA PERSPECTIVA 
JUDICIAL  
Los distintos estudios revisados en el Capítulo 1 de esta tesis ponen de manifiesto el AL es un 
fenómeno complejo y multicausal. En nuestro ordenamiento jurídico, originalmente, no se 
contemplaba una definición de AL. No es hasta 2001 cuando las primeras sentencias empiezan 
a manejar el concepto de AL a partir de las definiciones de Leyman (1996). Con arreglo a esas 
primeras concepciones se desarrolló una doctrina jurisprudencial que aún, a fecha de hoy, no 
es clara y univoca. De ahí que, en España, el AL precisa de una regulación legal específica que 
recoja de manera clara y unificada la protección frente a este riesgo, por ello se hace necesario 
acudir a las resoluciones judiciales de los Tribunales, para conocer cual está siendo la actuación 
en relación al mismo. 
 
2.1.1 Objetivo 
Una vez vista la relevancia del AL, tanto por los daños que ocasiona como por los costes 
que conlleva, y teniendo en cuenta la escasez de estudios relacionados con el ámbito jurídico y 
la inexistencia de investigaciones que indaguen las sentencias en el sector de Hoteles, 
Restaurantes y Cafeterías (HORECA), los objetivos que nos hemos marcados van dirigidos a 
analizar sentencias de ámbito nacional dictadas por los Tribunales de Españoles respecto a AL 
en el sector de HORECA. Nuestro objetivo es conocer, qué tipo de AL es más habitual entre 
los trabajadores de este sector, qué relación presenta con las características organizacionales y, 
finalmente, llegar a un mayor conocimiento de las actuaciones y resoluciones que dictan los 
Tribunales ante situaciones de AL. Por tanto, la metodología de estudio es de tipo cualitativo, 
ahondando en los registros y archivos que contienen documentación al respecto, para poder 
posteriormente conocer la intensidad del fenómeno.  
 
2.1.2 Método  
Con el objeto de analizar el AL en procesos judiciales realizaremos un estudio cualitativo, 
mediante un análisis documental de sentencias, utilizando la base de datos (CENDOJ) del 
Centro de Documentación judicial, del Consejo General del Poder Judicial.  
Los términos utilizados en una primera búsqueda fueron “acoso laboral/mobbing en el 
trabajo” y “hostigamiento laboral/acoso laboral” filtrando y seleccionando aquellos 
documentos referidos al sector de la “hostelería” a fin de encontrar cualquier sentencia que 
estuviese relacionada con este sector. En esta primera búsqueda se encontramos un total de 
2.355 sentencias. A continuación, limitamos nuestra búsqueda al período 2000-2016, dado que 
en el año 2000 ya existían leyes que condenaban situaciones de AL; la Ley Orgánica 11/1999, 
de 30 de abril, que modifica el Título VIII del Libro II del Código Penal y la Ley 5/2000, de 4 
de agosto, por la que se aprueba el texto consolidado de la Ley de Delitos y Sanciones del Orden 
Social, quedando un total de 686 sentencias. Posteriormente, realizamos una nueva búsqueda 
utilizando el término “acoso laboral” referido al sector de la “hostelería” con el propósito de 
acotar el número de sentencias en este sector. Se excluyeron aquellas sentencias referidas a 
violencia de género o doméstica, así como otras relacionadas con términos como conflicto 
laboral, relaciones laborales o jurisdicción laboral, por no cumplir con los requisitos de nuestro 
estudio AL (Brodsky, 1976; Leymann, 1996). De esta revisión minuciosa resultó un total de 
372 sentencias de las cuales 311 fueron desestimadas por los jueces por entender que no existía 
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base legal para considerar que eran situaciones derivadas de AL, y las 61 sentencias restantes 
fueron analizadas teniendo en cuenta los tipos de AL y las características organizativas (tales 
como, por ejemplo. tipo de contrato), además analizamos el AL teniendo en cuenta la 
procedencia del AL, el género del acosador y de la víctima, así como las medidas adoptadas en 
las resoluciones judiciales. 
De un total de las 61 sentencias analizadas, todas correspondieron a juicios en la Sala de lo 
Social y Laboral de los Tribunales Superiores de Justicia o recursos ante Provincial. Después 
de eso, realizamos un análisis de desglose descriptivo para revelar cualquier información oculta 
detrás de los datos 
Además, se lleva a cabo una comparación del número de sentencia por AL en relación a 
otros sectores pertenecientes al sector terciario para explorar las diferencias entre sectores en 
relación a este fenómeno social.  
 
2.1.3 Resultados  
Los resultados de este análisis indican que el número de sentencias de AL en hostelería es 
inferior al número de sentencias en otros sectores, pertenecientes al sector terciario, donde el 
entorno agresivo juega un papel destacado. Se trata sectores como el Comercio, la Sanidad, la 
Educación y la Administración Pública, siendo el Sector de Agencias de Viajes el único que 
registra mayor número de sentencias que en el sector de la hostelería. Durante el período 2000-
2016, el porcentaje anual de sentencias dictadas por los tribunales se mantuvo en valores 
similares, mostrando una tendencia al alza, especialmente desde 2008. Destacan Salud y 
Administración Pública, alcanzando porcentajes anuales superiores al 12% (Ver Tabla 13). 
Estos datos confirman los resultados de otros estudios (Bentley et al., 2012; Erdogan y Yildirim, 
2017; Salin, 2001; Zapf 1999; Mikkelsen y Einarsen, 2001) en los que existe una mayor 




Tabla 13. Número de sentencias anuales por acoso sector terciario. porcentaje anual de sentencias en hostelería respecto al tota de acoso por año (2000-2016) 
 
 Hosteleria   Comercio  Salud  Educación  Agencia de Viajes   Administración Pública   Total Acoso por Año 


























2000 4 1.08% 1 0.17% 5 0.71% 4 0.64% 1 0.90% 8 0.27% 23  0.43% 17.39 % 
2001 2 0.54% 2 0.34% 3 0.43% 1 0.16% 0 0.00% 17 0.57% 25 0.47% 8.00 % 
2002 4 1.08% 9 1.52% 8 1.14% 3 0.48% 0 0.00% 26 0.87% 50 0.93% 8.00 % 
2003 3 0.81% 17 2.87% 15 2.13% 10 1.60% 5 4.50% 55 1.85% 105 1.95% 2.86 % 
2004 17 4.57% 30 5.06% 29 4.13% 24 3.83% 5 4.50% 75 2.52% 180 3.35% 9.44% 
2005 17 4.57% 34 5.73% 25 3.56% 29 4.63% 10 9.01% 140 4.71% 255 4.74% 6.67 % 
2006 18 4.84% 41 6.91% 45 6.40% 28 4.47% 2 1.80% 149 5.01% 283 5.26% 6.36%  
2007 20 5.38% 43 7.25% 45 6.40% 52 8.31% 5 4.50% 169 5.69% 334 6.21% 5.99 % 
2008 34 9.14% 52 8.77% 46 6.54% 45 7.19% 7 6.31% 175 5.89% 359 6.68% 9.47%  
2009 23 6.18% 34 5.73% 38 5.41% 49 7.83% 13 11.71% 188 6.33% 345 6.42% 6.67% 
2010 25 6.72% 49 8.26% 55 7.82% 46 7.35% 10 9.01% 190 6.39% 375 6.98% 6.67 % 
2011 37 9.95% 53 8.94% 57 8.11% 49 7.83% 8 7.21% 252 8.48% 456 8.48% 8.11 % 
2012 33 8.87% 50 8.43% 65 9.25% 44 7.03% 11 9.91% 249 8.38% 452 8.41% 7.30 % 
2013 32 8.60% 35 5.90% 65 9.25% 63 10.06% 11 9.91% 363 12.21% 569 10.58% 5.62 % 
2014 26 6.99% 48 8.09% 86 12.23% 51 8.15% 11 9.91% 293 9.86% 515 9.58% 5.05 % 
2015 40 10.75% 48 8.09% 54 7.68% 62 9.90% 8 7.21% 306 10.30% 518 9.64% 7.72 %  
2016 37 9.95% 47 7.93% 62 8.82% 66 10.54% 4 3.60% 316 10.63% 532 9.90% 6.95 % 
Total  372 100.00% 593 100.00% 703 100.00% 626 100.00% 111 100.00% 2972 100.00% 5377 100.00% 6.92% 
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Con respecto a la revisión jurisprudencial de las sentencias, se ha encontrado que, en el sector 
de Hostelería, de las 372 sentencias tramitadas sobre AL, tan solo ha sido estimadas un 16.40%, 
frente al 83.60 % que han resultado desestimadas. La Tabla 14 muestra el desglose de las 
sentencias que cada año han sido estimadas y desestimadas por los distintos Tribunales. La 
jurisdicción que más ha entendido en este tipo de sentencias ha sido la jurisdicción social, 
seguida de la jurisdicción penal. Continuando con la revisión de sentencias en el entorno de 
trabajo, las hemos analizado según los diferentes tipos de acoso y pudimos observar que el AL 
fue más común (Tabla 14) representando el 50.82% de los casos (n=61), seguido de cerca por 
el acoso sexual que alcanzó el 44.26% y, finalmente el acoso discriminatorio que representa el 
4.92%. Cuando analizamos el número de sentencias estimadas sobre AL (n= 31) en relación a 
las distintas tipologías de acoso (vertical, horizontal y mixto) (Ver Tabla 15), observamos que 
el tipo vertical descendente representa el 83.87% de los casos estudiados y la modalidad vertical 
ascendente fue prácticamente inexistente, con solo 3.23%. El acoso horizontal representa el 




Tabla 14.Total sentencias estimadas y desestimadas. Desglose sentencias estimadas en el sector hostelería 
Año 
Sentencias Desestimadas Sentencias Estimadas según Tipos de Acoso 
Número %  AL % AS % ALD % SE % 
2000 4 1.08%          
2001 1 0.27%    1 1.64%   1 0.27% 
2002 1 0.27%    3 4.92%   3 0.81% 
2003 2 0.54%    1 1.64%   1 0.27% 
2004 16 4.30%    1 1.64%   1 0.27% 
2005 16 4.30%  1 1.64%     1 0.27% 
2006 15 4.03%  2 3.28% 1 1.64%   3 0.81% 
2007 16 4.30%  2 3.28% 2 3.28%   4 1.08% 
2008 22 5.91%  7 11.48% 5 8.20%   12 3.23% 
2009 21 5.65%  1 1.64% 1 1.64%   2 0.54% 
2010 20 5.38%  5 8.20%     5 1.34% 
2011 32 8.60%  2 3.28% 3 4.92%   5 1.34% 
2012 29 7.80%  1 1.64% 3 4.92%   4 1.08% 
2013 29 7.80%  2 3.28% 1 1.64%   3 0.81% 
2014 23 6.18%  2 3.28% 1 1.64%   3 0.81% 
2015 34 9.14%  1 1.64% 3 4.92% 2 3.28% 6 1.61% 
2016 30 8.06%  5 8.20% 1 1.64% 1 1.64% 7 1.88% 
Total 311 83.60%  31 50.82% 27 44.26% 3 4.92% 61 16.40% 






































Además, en la Tabla 16 se muestra el número de hombres y mujeres (n = 95) que cada año 
sufrieron una situación de AL, siendo las mujeres las más acosadas. Las diferencias 
porcentuales son muy significativas, dado que las mujeres representan el 83.16% de las 
personas acosados, frente al 16.84% de los hombres. Observamos que las mujeres sufrieron 
más situaciones de AL en 2008 y 2012, afectando este último año también a los hombres. Estos 
años coinciden con la crisis económica. En cuanto a los acosadores, en el 91.80% de los casos 
(n=61) son los hombres quienes acosan, frente al 8.20% de las mujeres. En este contexto, 5 
acosadores no fueron tomados en cuenta por falta de información (Tabla 16). Estos datos 
muestran que el AL tiene su origen en los hombres, lo que también puede estar relacionado con 
el tipo de liderazgo, las condiciones del mercado laboral y el entorno social.
 AV  AA AH MH 
Total Tipología 
Acoso  
Año   Número  % Número  % Número  % Número  % Número    % 
2000           
2001           
2002           
2003           
2004           
2005 1 3.23%       1 3.23% 
2006 1 3.23%     1 3.23% 2 6.45% 
2007 2 6.45%       2 6.45% 
2008 5 16.13%   2 6.45%   7 22.58% 
2009 1 3.23%       1 3.23% 
2010 5 16.13%       5 16.13% 
2011 1 3.23% 1 3.23%     2 6.45% 
2012 1 3.23%       1 3.23% 
2013 2 6.45%       2 6.45% 
2014 1 3.23%   1 3.23%   2 6.45% 
2015 1 3.23%       1 3.23% 
2016 5 16.13%       5 16.13% 
Total  26 83.87% 1 3.23% 3 9.68% 1 3.23% 31 100.00% 





Tabla 16. Distribución anual en porcentajes de hombres y mujeres víctimas de acoso y acosadores. hostelería 
 
Víctimas de Acoso Acosadores 
Hombres Mujeres Totales Hombre Mujeres Totales 
Sin 
Información 
Año Número % Número % Número % Número % Número % Número %  
2000              
2001   1 1.05% 1 1.05% 1 1.64%   1 1.64%  
2002   5 5.26% 5 5.26% 3 4.92%   3 4.92%  
2003   2 2.11% 2 2.11% 1 1.64%   1 1.64%  
2004   1 1.05% 1 1.05% 1 1.64%   1 1.64%  
2005   1 1.05% 1 1.05% 1 1.64%   1 1.64%  
2006   4 4.21% 4 4.21% 3 4.92%   3 4.92%  
2007   8 8.42% 8 8.42% 5 8.20% 1 1.64% 6 9.84%  
2008 1 1.05% 20 21.05% 21 22.11% 11 18.03%   11 18.03% 1 
2009   2 2.11% 2 2.11% 1 1.64% 1 1.64% 2 3.28%  
2010 3 3.16% 2 2.11% 5 5.26% 4 6.56% 1 1.64% 5 8.20% 1 
2011   7 7.37% 7 7.37% 4 6.56%   4 6.56% 1 
2012 8 8.42% 11 11.58% 19 20.00% 4 6.56%   4 6.56%  
2013 1 1.05% 2 2.11% 3 3.16% 5 8.20%   5 8.20%  
2014 1 1.05% 3 3.16% 4 4.21% 3 4.92%   3 4.92%  
2015   5 5.26% 5 5.26% 5 8.20% 1 1.64% 6 9.84%  
2016 2 2.11% 5 5.26% 7 7.37% 4 6.56% 1 1.64% 5 8.20% 2 
Total 16 16.84% 79 83.16% 95 100.00% 56 91.80% 5 8.20% 61 100.00% 5 
Nota. Ha habido 5 acosadores que no se han tenido en cuenta al no disponer de información sobre su sexo. .
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Con respecto al tipo de contrato de la víctima de AL (Ver Tabla 17), percibimos (n = 87) que 
el 58.62% de los acosados poseen contrato indefinido, frente al 41.37% con contratos 
temporales (8 víctimas no fueron consideradas ya que carecíamos de información sobre el tipo 
de contrato). Como podemos ver, es una situación casi equilibrada, aunque el AL es más 
frecuente con contratos indefinidos. El análisis de género muestra que las mujeres (n = 71) 
tenían contrato indefinido en el 49.30% de los casos, frente al 50.70% con contrato temporal, 
una diferencia casi irrelevante. Con respecto a los hombres, el 100% tenía contratos indefinidos 
(Tabla 17). Todo esto nos lleva a creer que AL podría ser un procedimiento sutil para provocar 
a las víctimas acosadas a alguna forma de despido voluntario. En cuanto al tipo de contrato de 
las víctimas, encontramos que 2008 y 2012 fueron los años en los que los porcentajes de 
contratación fueron más altos para ambos sexos, siendo 2010 también un año de alta 
contratación para los hombres. 
Nuestro estudio también revela que, en base a las sentencias analizadas, el AL tiene su 
origen principalmente en el empleador, por lo que no existe una relación contractual, y en el 
caso de que el AL emane del trabajador, estos trabajadores tienen mayoritariamente contratos 
indefinidos (Audiencia Provincial de Madrid (Sala Penal, Sección 23) Sentencia núm. 559/2002 
de 18 de octubre). Curiosamente, observamos que en el 19.67% de los casos (n=61), la víctima 
acosada optó por la rescisión de su contrato de trabajo, basándose en un incumplimiento grave 
de contrato por parte del empleador (art. 50.1 Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de 
octubre, aprobando el texto refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores), y el 11.48% 
decidió abandonar su cargo por la situación insostenible en la que se encontraba (Tabla 18), 
todo ello dependiente de su fortaleza psicológica y capacidad de superar la adversidad (Pérez, 
2017). El 68.85% restante de las sentencias dictadas por los Tribunales evidenciaron una 
situación de AL en la que se condenan a los agresores. También observamos que, en 2008, 2013 
y 2016 fueron más elevados los casos de rescisión de contratos por AL, coincidiendo estos 




Tabla 17 Distribucción vícitmas de acoso según tipo de contrato 
Nota. Ha habido 8 mujeres que no se ha tenido en cuenta al no disponer de información sobre el tipo de contrato. 
 Año  
Victimas de Acoso  
Mujeres  Hombres   
C. Temporal C. Indefinido Total  C. Temporales Total  Total  
Númer
o  
% Número  % Número   % 
No 
information  
Número   % Número  % Número  % 
2000              
2001 1 1.41%   1 1.41%      1 1.15% 
2002 5 7.04%   5 7.04%      5 5.75% 
2003 2 2.82%   2 2.82%      2 2.30% 
2004 1 1.41%   1 1.41%      1 1.15% 
2005 1 1.41%   1 1.41%      1 1.15% 
2006 3 4.23% 1 1.41% 4 5.63%      4 4.60% 
2007 4 5.63% 4 5.63% 8 11.27%      8 9.20% 
2008 9 12.68% 5 7.04% 14 19.72% 6 1 6.25% 1 6.25% 15 17.24% 
2009   2 2.82% 2 2.82%      2 2.30% 
2010   2 2.82% 2 2.82%  3 18.75% 3 18.75% 5 5.75% 
2011 4 5.63% 3 4.23% 7 9.86%      7 8.05% 
2012   11 15.49% 11 15.49%  8 50.00% 8 50.00% 19 21.84% 
2013 1 1.41% 1 1.41% 2 2.82%  1 6.25% 1 6.25% 3 3.45% 
2014 1 1.41% 1 1.41% 2 2.82% 1 0  0 0.00% 2 2.30% 
2015 3 4.23% 1 1.41% 4 5.63% 1 1 6.25% 1 6.25% 5 5.75% 
2016 1 1.41% 4 5.63% 5 7.04%  2 12.50% 2 12.50% 7 8.05% 
Total 36 50.70% 35 49.30% 71 100.00% 8 16 100.00% 16 100.00% 87 100.00% 
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Abandono del Trabajo Total 
Año Número % Número % Número % 
2000       
2001       
2002   2 3.28% 2 3.28% 
2003       
2004       
2005 1 1.64%   1 1.64% 
2006       
2007 1 1.64% 1 1.64% 2 3.28% 
2008 2 3.28% 2 3.28% 4 6.56% 
2009       
2010       
2011       
2012       
2013 3 4.92% 1 1.64% 4 6.56% 
2014       
2015   1 1.64% 1 1.64% 
2016 5 8.20%   5 8.20% 
Total 12 19.67% 7 11.48% 19 31.15% 








Asimismo, hay que tener en cuenta que en el ámbito judicial se exige la vigencia del contrato y el 
mantenimiento del trabajador en su puesto de trabajo, y ello porque la extinción de la relación 
laboral solo se produce con el pronunciamiento judicial que declare tal efecto, por lo tanto, salvo 
casos excepcionales, lo procedente es que el trabajador solicite al órgano judicial correspondiente 
la rescisión de su contrato, sin abandonar la actividad laboral que desempeñaba en la empresa 
(STSJ de Barcelona, Sala de lo Social, Sección 1ª Sentencia núm. 885/2008 de 28 de noviembre; 
STSJ de Valladolid, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 2146/2008 de 18 de febrero; 
STSJ de Sta. Cruz de Tenerife ,Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 1044/2010 de 21 de 
diciembre; STSJ de A Coruña, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 5982/2015 de 6 de 
noviembre; Secretaria de Salud Laboral UGT-CEC , 2010). De ahí que la exposición prolongada a 
estos comportamientos hostiles provoque en los trabajadores serios problemas de salud (Brousse 
et al., 2008; Hogh et al., 2011). 
Además, observamos que los fallos judiciales en los que se otorgaron indemnizaciones 
reparadoras por los daños y perjuicios ocasionados (Tabla 19), representaron el 47.54% (n=29) del 
total sentencias estimadas (n=61), y el 52.46% restante (n=32) no recibió ningún tipo de 
indemnización. De las sentencias judiciales con derecho a indemnización (n=29), el 37.93% (n=11) 
corresponden a indemnizaciones derivadas de conductas de acoso sexual y el 62.07% (n=18) a 
indemnizaciones derivadas de AL. Sin embargo, estos importes compensatorios suelen ser 
revisados en apelación, lo que conduce a una reducción de los importes previamente reconocidos. 




Tabla 19.Listado de sentencias sector hostelería. indemnizaciones concedidas según tipo de acoso (Laboral y 
Sexual) 
Nota. Las sentencias en las que se otorgan indemnizaciones por daños representan el 47.54% (n = 29) del total de sentencias 
estimadas (n = 61) y el 52.46% restante (n=32) no han sido indemnizadas. 
De las sentencias con derecho a indemnización (n=29) el 37.93% (n =11) corresponden a indemnizaciones derivadas de 
conductas de acoso sexual laboral y el 62.07% (n=18) a indemnizaciones derivadas de acoso laboral 
a Audiencia Provincial (AP) de Santander (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm. 48/01 de 14 junio b AP de León (Sala 
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de 18 octubre y AP de Valladolid (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm. 432/2002 de 6 junio. c Sentencia del Tribunal 
Superior de Justicia (STSJ) de Albacete (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 990/03 de 16 mayo. d STSJ de Galicia 
(Sala de lo Penal, Sección 1ª) Sentencia núm. 2022/2006 de 8 noviembre, AP de Lugo (Sala de lo Penal, Sección 1) 284/2006 
de 4 octubre, STSJ de Oviedo (Sala de lo Social, Sección 1ª) 2067/2006 de 23 junio y STSJ de Murcia (Sala de lo Social, 
Sección 1ª) Sentencia núm. 370/2006 de 27 marzo. e STSJ de A Coruña (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 906/2007 
de 24 de enero, AP de Santander (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm.80/2007 de 7 marzo. f STSJ de A Coruña (Sala 
de lo Social, Sección 1º) Sentencia núm. 2974/2008 de 17 julio, STSJ de Madrid (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 
892/2008 de 28 noviembre y STSJ de Madrid (Sala de lo Social, Sección 1º) Sentencia núm. 7551/2008 de 15 diciembre.  g 
STSJ de Albacete (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 512/2009 de 24 marzo y STSJ de Sta. cruz de Tenerife (Sala 
de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 655/2009 de 1 septiembre. h STSJ de Oviedo (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia 
núm. 2760/2010 de 15 noviembre, STSJ de Madrid (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 252/2010 de 8 abril y STSJ 
de Oviedo (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 3226/2010 de 20 diciembre i AP de Murcia (Sala de lo Penal, Sección 
2) Sentencia núm. 397/2011 de 13 octubre. j AP de Madrid (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm. 90/2013 de 26 
septiembre y STSJ de Barcelona (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 2513/2013 de 9 abril. k STSJ de Valencia (Sala 
de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 2817/2014 de 2 diciembre. l STSJ de Málaga (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia 
núm. 629 /2015 de 16 abril y STSJ de las Palmas de G. Canaria (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 765/2015 de 
29 abril. m STSJ de Palma de Mallorca (Sala de lo Social, Sección 1ª) Sentencia núm. 347/2016 de 29 septiembre, Juzgado de 
lo Penal (JP) de Pamplona (Sección 1) Sentencia núm. 15/2016 de 21 enero, STSJ de Madrid (Sala de lo Social, Sección 1ª) 










2.1.4 Discusión y Conclusiones  
Este estudio aborda el tratamiento jurídico del AL en el sector HORECA, uno de los sectores 
más afectados por este factor de riesgo psicosocial. Hemos analizado los requisitos para la 
tramitación de demandas, los tipos de AL y su relación con el tipo de contrato, así como las 
actuaciones seguidas en este tipo de procesos judiciales.   
Los resultados del estudio revelan una evolución anual, con un número creciente de casos 
tramitados en el orden jurisdiccional español en el sector HORECA, así como en otros sectores de 
actividad pertenecientes al sector servicios. Se observa que el mayor incremento en el número de 
sentencias se da a partir de 2004, probablemente porque se creó un Consejo para la Promoción de 
la Igualdad de Trato para combatir las conductas de AL. También se observa que desde 2008, el 
número de sentencias dictadas por los tribunales han experimentado un incremento para estos 
sectores de actividad, coincidiendo con el inicio de la crisis económica y la recesión, ambas con un 
impacto significativo en el mercado laboral. Asimismo, nuestra investigación encontró que hubo 
notablemente menos veredictos favorables que veredictos desfavorables, lo que refleja las 
diferentes perspectivas que existen alrededor de este fenómeno en términos de conocimiento 
técnico, enfoque o evidencia demostrativa de AL, en la mayoría de las sentencias analizadas se 
considera que las pruebas aportadas por el trabajador resultan insuficientes para persuadir al órgano 
judicial de la existencia de situación de AL (Fernández y Muñoz, 2015; Morales, 2015).  Cabe 
destacar que para la Jurisprudencia española, los requisitos previos para admitir una situación de 
AL son; i) que se indica con precisión el hecho que se entiende incorrecto, ii) que se ofrece un texto 
alternativo concreto, iii) que se detallan cuidadosamente los documentos o pruebas periciales que 
dieron lugar al error de juicio, iv) que el documento o prueba pericial pongan de manifiesto el error 
de manera clara, evidente, directa y patente, sin necesidad de recurrir a métodos más o menos 
lógicos o razonables conjeturas, suposiciones o argumentos.  Por otra parte, la Inspección de 
Trabajo y Seguridad Social (ITSS), actúa en estos procesos a través de actas de infracción, las 
cuales están dotadas de presunción de veracidad respecto a los hechos reflejadas en las mismas. Si 
bien reitera la jurisprudencia que los informes de la ITSS no son documentos hábiles a efectos de 
revisar los hechos probados, pero sí son prueba testifical pues el inspector se limita a recoger 
determinados los hechos que le constan, bien por percepción directa o por manifestación de terceras 
personas o a la vista de documentos que le son presentados por lo que la valoración de dicha prueba 
corresponde exclusivamente al juez (STSJ de A Coruña, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia 
núm. 2613/20008 de 17 de Julio) (Ver Apéndice A Sentencias Consultadas). 
Además, nuestros resultados corroboran que, en el sector HORECA, el acoso vertical 
descendente es el tipo de AL más característico y comúnmente encontrado, lo que coincide con 
estudios previos (Fassio y de Mendonça, 2014), quienes también consideran este el tipo de 
comportamiento que se encuentra principalmente en empresas más pequeñas, muchas empresas 
familiares, y donde el empleador aprovecha una estrategia relacionada con el AL para liberarse de 
cualquier trabajador que resulte incómodo. Cabe señalar que, para la Jurisprudencia española, no 
todas las manifestaciones del poder corporativo, aunque se ejerza de forma abusiva, pueden 
calificarse como AL. En cambio, la actuación empresarial tiene que demostrar presiones de carácter 
malicioso durante un período de tiempo continuo, con un claro objetivo de degradación de la 
personalidad del trabajador afectado por dichas conductas (Tribunal Superior de Justicia de 
Málaga, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 1587/2009 de 9 de septiembre).  
Es necesario subrayar el tema del género, ya que el AL se origina principalmente en hombres, 
independientemente de que la víctima sea una mujer o no. Estos datos están en línea con algunos 
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de los estudios antes mencionados (por ejemplo, Einarsen y Skogstad, 1996). Además, las mujeres 
parecen ser las más acosadas en nuestro estudio, lo que confirma resultados anteriores (por ejemplo, 
Pérez y Rodríguez, 2016). Ser mujer representa un factor adicional a la hora de sufrir AL en 
sectores como la salud, la hostelería y otros sectores dominados por los hombres (Huete et al., 
2016; Madera et al., 2019), aunque algunas investigaciones previas no ofrecen resultados 
concluyentes (Matud et al., 2013). Además, los resultados revelan que el acoso sexual representa 
el 44.26% de los casos (Tabla 14) y, en general, son las mujeres las que son objeto de este tipo de 
AL. Esta es una de las formas más extendidas de violencia de género (Herrera et al., 2014; 
Kensbock et al., 2015), y tiene una relación con la desviación en el lugar de trabajo y el 
debilitamiento de la familia (Zhu et al., 2019). Por lo general, este tipo de acoso consiste en bromas 
sexuales, insinuaciones, cumplidos y comentarios inapropiados, insinuaciones sexuales, etc. Sin 
embargo, las investigaciones realizadas en pequeñas y medianas empresas (Laxman et al., 2003) 
en Malasia muestran que se están produciendo cambios con respeto a los patrones de acoso sexual, 
siendo los hombres cada vez más víctimas. La explicación que da esta investigación es el "efecto 
derrame del rol sexual", es decir, la transferencia al lugar de trabajo de expectativas de género de 
comportamientos que son irrelevantes o inapropiados para el trabajo. Además, es conveniente 
mencionar aquí que en el ámbito jurídico español (Tribunal Superior de Justicia de Albacete, Sala 
de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm. 990/2003 de 16 de mayo) es necesario la concurrencia de 
tres requisitos para establecer la existencia del acoso sexual: en primer lugar, una conducta que 
refleje una disposición que exterioriza por vía física o verbal conducta manifestada en actos, gestos 
o palabras; en segundo lugar, que dicha conducta sea percibida como no solicitada por la víctima 
y, en tercer lugar, que sea grave y capaz de crear un clima radicalmente de odio y desagrado en el 
entorno laboral. 
Otra característica de interés se relaciona con el empleo; por ejemplo. el tipo de contrato, que 
como señalan González-Trijueque y Graña (2009), se considera como un predictor ante situaciones 
de AL derivadas de la precariedad laboral. En este sentido, parece que los contratos temporales 
favorecen una situación de acoso (Moreno-Jiménez et al., 2005). Sin embargo, y contrariamente a 
lo esperado, este estudio no refleja esta cuestión, dado que son las personas con contrato indefinido 
las que se declaran haber vivido más situaciones de AL. Una posible explicación es que las personas 
con contrato estable son más reticentes a abandonar su puesto una vez que han alcanzado un grado 
de estabilidad en un entorno laboral como España, con una alta tasa de paro. Además, los contratos 
estables tienden a ser ocupados por personas con más experiencia, y por tanto mayores, que es otro 
factor de vulnerabilidad. Otro determinante relacionado con el trabajo es la voluntad con la que los 
trabajadores acosados buscan rescindir su contrato y abandonar su trabajo, resultados que apoyan 
de manera concluyente el estudio realizado por Aylan y Koç (2016) en alojamientos turísticos en 
Turquía. Sin embargo, creemos que son los acosadores quienes deben ser despedidos o removidos 
de ese entorno laboral, ya que son los autores de AL, y son ellos quienes deben sufrir las 
consecuencias de sus actos, de acuerdo con la justicia y la ley. 
Y, por último, respecto a las indemnizaciones por daño moral (Tabla 19) según el Tribunal 
Superior de Justicia de Madrid, Sala de lo Social, Sección 1ª, Sentencia núm 688/2016 de 15 de 
julio destaca cómo ante la vulneración de un derecho fundamental, el órgano judicial debe 
pronunciarse sobre la cuantía de la indemnización. A tal efecto, deberán aportarse pruebas y 
documentos clave que sustenten el daño sufrido, en caso contrario se niega cualquier 
indemnización. Además, el criterio de los jueces es tener en cuenta los días de baja por incapacidad 
temporal y que la indemnización resultante no debe colocar a la parte perjudicada en una situación 
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más ventajosa que la que habría existido si el daño no se hubiera producido, de ahí las reducidas 
sumas compensatorias otorgadas. 
 
2.1.5 Implicaciones para la práctica y futuras investigaciones  
Nuestros resultados plantean una serie de implicaciones para la práctica, la política y la 
investigación que deben tenerse en cuenta a la hora de abordar un caso de AL. En primer lugar, los 
resultados de este estudio muestran un número creciente de denuncias de AL. Las víctimas de AL, 
en muchos casos, no son lo suficientemente fuertes para enfrentar los procesos judiciales que 
implican un esfuerzo enorme (búsqueda de pruebas, cara a cara con el acosador, costos de defensa, 
etc.) y esto deteriora su salud (Acquadro et al., 2018). Por ello, las organizaciones deben facilitar 
el acceso a protocolos de gestión interna para la resolución de conflictos, que actúen como 
disuasivos efectivos en los que dicha conducta se define como intolerable. Esto debe 
complementarse con acciones adecuadas que apoyen a las víctimas sin temor a represalias. 
En segundo lugar, existe un amplio consenso en que el acoso es más frecuente cuando los 
líderes carecen de la capacidad para manejar las situaciones de manera eficaz (Salin, 2003), por lo 
que existe una necesidad urgente de mejorar las competencias de gestión y supervisión ante 
episodios estresantes. También es deseable realizar evaluaciones respecto al riesgo psicosocial, que 
permitan detectar situaciones, lo que requiere un mayor compromiso por parte de la 
Administración. Esto debe ir acompañado de la participación de las partes involucradas que 
dispongan de conocimientos suficientes y las herramientas adecuadas para lidiar con AL. 
En tercer lugar, los resultados del estudio también sugieren que los aspectos legales que rodean 
al acoso requieren un mayor desarrollo, particularmente en términos de protección de la víctima, 
asegurando la responsabilidad por parte de las empresas, mayor detalle respecto al concepto legal 
de AL y la consideración de AL como un riesgo profesional, es decir derivado del trabajo, que es 
uno de los mayores problemas de salud laboral de los últimos años. Además, la falta de una 
regulación específica sobre el acoso ha significado que los jueces y los tribunales carecen de 
referencias legales y, en muchos casos, no comprenden el alcance y el ámbito de dicha regulación. 
Esto va en detrimento no solo del ejercicio de los tribunales, sino de todos aquellos que recurren a 
la ley (empresas, técnicos de prevención, inspecciones de trabajo, etc.). 
En cuarto lugar, la legislación debe prestar mucha más atención a la perspectiva de género, 
siendo la regulación en esta área particularmente importante para las mujeres. La ocupación de 
posiciones subordinadas coloca a las mujeres en una posición de inferioridad con respecto a los 
hombres y las hace menos capaces de defenderse de este riesgo ocupacional. Además, las mujeres 
no solo son las víctimas más habituales de acoso, sino que también son acosadas de manera 
diferente a los hombres (Morales, 2016). Por tanto, las mujeres son especialmente vulnerables al 
acoso sexual. La literatura muestra que es más probable que sean objeto de acoso sexual cuando 
son solteros, jóvenes y en puestos no gerenciales (Madera et al., 2019). Dado que se trata de un 
problema social grave, es necesario definir el concepto en un sentido amplio. Se necesitan acciones 
para aumentar la conciencia social sobre el acoso sexual en el lugar de trabajo. Las empresas deben 
desempeñar un papel proactivo en la prevención del acoso sexual y los procesos judiciales deben 
simplificarse y racionalizarse para fomentar más denuncias y aumentar las condenas. 
Por lo tanto, las empresas deben implementar políticas contra el AL que establezcan 
claramente que tal comportamiento no será tolerado y que las víctimas serán apoyadas sin temor a 
represalias. Esto requiere el desarrollo de procedimientos de negociación colectiva contra el AL, y 
que los convenios colectivos establezcan las acciones a seguir cuando se trate de denuncias de AL. 
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Los técnicos en prevención necesitan una mayor formación en riesgos psicosociales, y se requiere 
una mayor conciencia por parte de los trabajadores. No abordar AL daña la imagen corporativa de 
una empresa y su reputación de responsabilidad social en la sociedad. 
Finalmente, reconociendo que el estudio del AL aún requiere avances, creemos que el presente 
estudio es una contribución interesante a la situación actual. Hasta donde sabemos, no existen en 
la actualidad investigaciones similares a pesar del incremento en el estudio del AL en los ámbitos 
jurídico-psicosociales en los últimos años. Por tanto, es necesario seguir trabajando en el análisis 
de este fenómeno social para lograr un mayor conocimiento de sus características para afrontarlo 
de forma más eficiente y satisfactoria dada su repercusión en el sector HORECA, uno de los 
principales sectores de la economía española. Las situaciones de AL afectan no solo la salud y la 
dignidad de los trabajadores, especialmente las mujeres. pero también la productividad y, en 
definitiva, el éxito y la sostenibilidad de las empresas. El cuidado de la salud y el bienestar de los 
trabajadores contribuye a un mercado laboral digno y de alta calidad donde las estrategias a largo 
plazo son de primordial importancia. Es decir, para avanzar hacia entornos de trabajo saludables 
en este sector, es fundamental que no existan entornos laborales agresivos y que la dignidad de las 
personas se considere un valor fundamental. 
 
2.1.6 Limitaciones del estudio  
Las limitaciones de este estudio están asociadas principalmente a la información extraída del 
CENDOJ. El contenido de este último es bastante fragmentado y no presenta datos sobre 
características sociodemográficas, nivel de estudios, estado civil, nacionalidad y antigüedad en el 
puesto de las personas que presentan las demandas de AL. Por tanto, fue imposible analizar las 
relaciones entre AL y las variables mencionadas. Por otra parte, también encontramos que las 
sentencias revelaron más información de datos (edad, tipo de contrato, estado civil, etc.) en relación 
a la persona que presenta la demanda, ya sea la víctima o el acosador, que respecto a la persona 
que resulta demandada, ofreciendo por tanto información incompleta. 
Como sugerencia para futuros estudios, la investigación psicosocial orientada a la 
prevención del AL necesita seguir profundizando en aquellas características organizativas, 
acciones y sentencias judiciales relacionadas entre sí. Solo así, obtendremos una delimitación 
conceptual más clara de este tipo de violencia en el trabajo y las actuaciones necesarias para su 




2.2 Estudio 2: El Bienestar y Satisfacción Laboral en el Sector Hostelero  
Como ya se vimos en el apartado 1.7 de esta tesis los factores de riesgo psicosocial; las relaciones 
personales, diferentes estilos de liderazgo, la ambigüedad de rol, conflicto de rol etc., están 
considerados como antecedentes de problemas de salud y malestar psicológico de los trabajadores. 
Por lo que, no solo han de tenerse en cuenta factores de tipo ambiental o de seguridad, sino también 
de tipo psicosocial, tal y como está previsto en artículo 14 de la LPRL. Desde una perspectiva 
multidimensional, las organizaciones ejercen una influencia poderosa no sólo sobre las actitudes y 
el bienestar de los empleados sino también su satisfacción laboral (Campion et al., 2005; Humphrey 
et al., 2007; Dierdorff y Morgeson, 2013; Morgeson y Humphrey, 2006). A pesar de existir 
numerosas investigaciones que analizan las variables implicadas en el bienestar y la satisfacción 
laboral de los trabajadores (el estilo de liderazgo, las relaciones personales, el desarrollo 
profesional, las retribuciones, etc.), en muchos casos, las conclusiones no son coincidentes, 
fundamentalmente debido a que determinadas condiciones de trabajo no provocan los mismos 
efectos en todos los contextos analizados (trabajadores de la salud, docencia, administración, 
construcción, etc.). Por esta razón, nuestro interés en este estudio es analizar distintas variables 
relacionados con el entorno laboral y que pueden ser fuente de riesgo que afecte no sólo al bienestar 




La población de estudio está compuesta por 494 trabajadores pertenecientes al sector de la 
hosteleria, de los que 461 trabajadores pertenecían a la Comunidad del Principado de Asturias y 33 
trabajadores a la Comunidad de Galicia. En Asturias la selección de la muestra se hizo a partir de 
una base de datos facilitada por la Cámara de Comercio de Oviedo, llegando a distribuir un total 
933 cuestionarios. En Galicia la selección fue a través de la Federación Provincial de Empresarios 
de Hosteleria de Pontevedra (Feprohos). En Asturias, las entregas y recogidas de cuestionarios se 
hicieron visitando a las empresas, concertando entrevistas con los responsables de las mismas. En 
Galicia, se diseñó un cuestionario on line a través de la plataforma Google Forms que permitía a 
las empresas acceder al cuestionario a través de un enlace facilitado por los investigadores. En 
marzo se declaró el estado de alarma, debido a la pandemia del Covid 19, lo que llevo al cierre de 
las empresas, especialmente en el sector hostelero, lo que hizo que se interrumpe este proceso. 
Muchas de las empresas con las que se estaba trabajando habían presentado ertes, despedidos de 
trabajadores e incluso esta situación llevo al cierre definitivo de muchas de ellas.  
A continuación, se facilita datos descriptivos de la muestra de estudio con lo que se pretende 
dar respuesta el primer objetivo que se plantea en el Estudio 2º. En la Tabla 20 se pueden observar 
los datos en relación con las características sociodemográficas de la muestra de estudio; éstos 
indican que la muestra está balanceada en función del género, 41.54% son hombres y el 58.5% son 
mujeres. La edad media de los participantes es de 41.8 años (d.t.=11.45), siendo la edad mínima 
de 19 años y la máxima de 71 años. De manera más específica, en relación con la edad se puede 
observar en la Tabla 20 que el rango de edad con mayor porcentaje, es el correspondiente al grupo 
de 31 a 50 años. No obstante, el resto de grupos se encuentran distribuidos en porcentajes similares, 
hasta 30 años el 21.7% y más de 50 años, el 20.6%. 
En cuanto a la situación personal referida a tener o no pareja, la mayoría de los trabajadores de este 
estudio tienen pareja (66% vs al 34%). Si bien la mayor parte de ellos no tienen familiares a cargo, 
lo que supone el 66.5% vs 34.4%. No obstante, de aquellos trabajadores que sí tienen familiares a 
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cargo el 34.4%, tan sólo el 20.6% recibe algún tipo de ayuda para el cuidado y manutención de los 
familiares que tienen a su cargo, esta ayuda según la información recogida procede o bien de su 
pareja o de alguna otra persona externa y, el resto el 79.4% no cuentan con ningún tipo de ayuda 
en este tipo de tareas. En cuanto al nivel académico, la mayor parte de los trabajadores dispone de 
titulación de educación secundaria/ bachiller lo que supone un 50.4%, seguido de trabajadores con 
estudios universitarios 19.4%, y con formación a nivel de FP superior encontramos un 12.8%. 
También hallamos trabajadores con una formación mínima, nivel de educación primaria 16 % e 




Tabla 20. Distribución de la muestra en función de variables sociodemográficas 
Variables N % 
Género    
Hombre 205 41.5% 
Mujer 289 58.5% 
Edad   
Hasta 30 años 107 21.7% 
De 31 a 50 años  285 57.7% 
Más de 50 años  102 20.6% 
Pareja     
Sin pareja  326 66% 
Con pareja  168 34% 
Pareja está trabajando    
No  69 14% 
Si  257 52% 
Sin pareja  168 34% 
Nivel de estudios    
Sin estudios 7 1.4% 
Ed primaria 79 16% 
Ed secundaria/FP Media/Bachiller 249 50.4% 
FP Superior 63 12.8% 
Universitarios 96 19.4% 
Familiares a cargo    
No 324 65.6% 
Si 170 34.4% 
Pareja y familiares a cargo    
Sin Pareja y familiares a cargo   38 7.7% 
Sin Pareja y sin familiares a cargo  130 26.3% 
Con Pareja y familiares a cargo  132 26.7% 
Con Pareja y sin familiares a cargo  194 39.3% 
Apoyada para cuidado de personas a cargo   
No 392 79.4% 
Sí  102 20.6% 
N=494 
En relación a las variables sociolaborales se recogen en la Tabla 21. En ella se puede apreciar que 
el 31.2% (154 trabajadores) tienen una experiencia de entre 2 a 6 años en el sector de la hostelería 
y en su mayoría desempeñan puestos que requieren un trato directo y personalizado con el cliente 
(camarero, ayudante de camarero o personal de sala, maître) éstos puestos suponen el 54.7% de la 
muestra de estudio. Por su parte, las personas con menos de 1 año de antigüedad representan el 
28.5% (141 trabajadores) frente a los que cuentan con una experiencia consolidada de más de siete 
años que suponen el 39.9% (197 trabajadores).  
En cuanto al tipo de contrato, la mayoría, el 70.6% de los trabajadores encuestados en esta 
investigación refieren disponer de un contrato indefinido frente al 29.4% que manifestó tener un 
contrato temporal. Por otro lado, en cuanto a la jornada de trabajo, la mitad de los trabajadores el 
50.2% disponen de una jornada de trabajo partida con poca diferencia respecto a los aquellos 
trabajadores que indicaron una jornada continua 49.8%. En cuanto al horario de trabajo, predomina 
el horario de trabajo a turnos que afecta al 51.8 % de estos trabajadores, seguido del horario diurno 
que supone el 39.5% de los trabajadores. Si se apreciaron diferencias respecto a trabajadores con 
horario vespertino (tardes) que supone el 6.3 % y con horarios nocturnos que representa el 2.4%. 
En cuanto al tamaño de la empresa, de 1 a 10 trabajadores se encuentran el 43.3% de los 
trabajadores entrevistados, de 11 a 49 trabajadores el 41.5%, y de 50 a 250 trabajadores, éstas 
empresas proporcionan trabajo al 13.6% de la muestra de este estudio. No obstante, encontramos 
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empresas de más de 250 trabajadores que son un grupo minoritario, tan sólo representan el 1.2% 
en esta muestra. Por último, en cuanto a trabajadores con responsabilidad laborales y personal a su 
cargo (jefe de restaurante, maîtres, encargados, etc.) suponen el 23.3% del total de esta muestra y 
el resto de trabajadores el 76.7% desempeñan puesto de base (mantenimiento, limpieza, cocina, 
camareros, administrativos, recepción etc.).   
En resumen, la muestra objeto de estudio es en su mayoría femenina, con pareja, con un nivel 
de estudios medios y, con una contracción indefinida. La jornada de trabajo más habitual es el 
horario partido y la mayoría de los trabajadores cuentan con experiencia en el sector. El tipo de 
empresa que predomina en este sector es tipo pymes (hasta 50 trabajadores) y el puesto de trabajo 
más habitual es el de camarero/as, ayudantes y similares o sea aquél en el que han de mantener una 
mayor interacción con el cliente (Jung y Yoon, 2018). Estos datos confirman de alguna manera las 





Tabla 21.Distribución de la muestra en función de variables Sociolaborales 
Variable  N % 
Tipo de contrato   
Temporal  145 29.4% 
Indefinido 349 70.6% 
Experiencia     
Hasta 1 año  141 28.5% 
De 2 a 6 años  154 31.2% 
De 7 a 15 años  96 19.4% 
Más de 15 años  101 20.5% 
Perdidos 2 0.4% 
Puesto de trabajo   
Administración y gestión  94 19% 
Personal de Cocina 113 22.9% 
Personal de sala  270 54.7% 
Manteamiento y otro  17 3.4% 
Supervisor/a     
No 379 76.7% 
Sí  115 23.3% 
Tipo de jornada   
Partida 248 50.2% 
Continua 246 49.8% 
Horario    
Diurno 195 39.5% 
Nocturno 12 2.4% 
Vespertino( tardes) 31 6,3% 
A turnos 256 51,8% 
Tamaño de empresa   
Hasta 10 trabajadores 214 43,3% 
De 11 a 49 trabajadores 205 41,5% 
De 50 a 249 trabajadores 67 13,6% 
Más de 250 trabajadores 6 1,2% 
Perdidos 2 0.4% 
N=494 
Procedimiento  
El presente estudio, está basado en un diseño de corte trasversal, dirigido a trabajadores del sector 
hostelero del Principado de Asturias y de Galicia, quienes respondieron a un cuestionario de 
recogida de datos previamente elaborado (datos sociodemográficos y sociolaborales, variables 
organizacionales y variables dependientes), tras recibir la autorización del Comité de Bioética de 
la Universidad de Santiago de Compostela. La distribución y recogida de cuestionarios se inició en 
octubre y en marzo, con el comienzo de la pandemia del Covid 19, se vio interrumpido este proceso 
y poco tiempo después hubo que darlo por concluido.  
 
Preparación e identificación de la muestra 
Para la realización de este estudio, en el Principado de Asturias, se empleó una base de datos 
facilitada por la Cámara de Comercio de Oviedo con un total de 763 empresas y 8.025 trabajadores. 
Una vez conocido el universo de estudio, se estimó, con un intervalo de confianza del 95% y un 
error muestral del 5%, a partir de la fórmula (Campo et al., 2018) que se indica a continuación. La 





N = Total de la población  
Zα= Nivel de confianza (95%)  
p = proporción esperada (en este caso 5%)  
q = variabilidad (1-p) 
d = precisión (5%) 
 
Tras determinar la muestra representativa (n), ésta se estratificó con el propósito de que todas 
las empresas estuvieran, en la medida de lo posible, representadas. La población de referencia en 
Asturias presentó la siguiente distribución Tabla 22. 
 
Tabla 22.Participantes en función del tamaño de la muestra 
Tamaño de Empresas Total Trabajadores Total Participantes % de Participación 
De 1 a 5 122 94 77.05% 
De 6 a 10 139 89 64.03% 
De 11 a 25 431 172 39.91% 
De 26 a 50 169 77 45.56% 
De 51 a 100 72 30 41.67% 
Totales 933 462 49.52% 
 
En Galicia se contó con la participación de la Federación Provincial de Empresarios de Hostelería 
de Pontevedra (FEPROHOS) con la cual se firmó un acuerdo de colaboración para la cesión de 
datos. Además, en Galicia también se contactó con otras asociaciones: Asociación de empresarios 
de Santiago de Compostela, Asociación de Empresarios de hospedaje de Pontevedra 
(ASEHOSPO), Asociación Provincial de Empresarios de Hosteleria Lugo (APEHL), Asociación 
Provincial de Empresarios de Hostelería de A Coruña, los cuales por diferentes motivos han 
declinado su participación en esta investigación.  
Para llevar a cabo la investigación, en Galicia, se diseñó un cuestionario online a través de la 
plataforma Google Forms, que permitía a las empresas acceder al cuestionario a través de un enlace 
web facilitado por los investigadores. En este caso, los contactos con las empresas se gestionaron 
a través de la dirección de FEPROHOS. La población de referencia en Galicia quedo conformado 
con 32 cuestionarios. Ello supuso que la población total de referencia, en el Principado de Asturias 
y Galicia, quedó formada por un total de 494 trabajadores. 
Se llevó a cabo un estudio piloto, en tres de las empresas que formaban parte de la muestra. Se 
les solicitó que cubriesen el cuestionario con la finalidad de poder modificar aquellas cuestiones 
que pudieran resultar problemáticas. Las cuestiones planteadas en observaciones no presentaron 
ningún tipo de dificultad, por lo que se mantuvo el enunciado original.  
 
Contacto con las empresas para el envío de cuestionarios  
Realizada la selección de empresas se contactó, con los directores/as o con el personal de 
RRHH, telefónicamente para comentar el objetivo del proyecto de investigación, solicitarles su 
colaboración en el mismo y explicándoles el procedimiento de entrega y recogida de cuestionarios. 
Una vez confirmaban su participación se les preguntaba por el número de trabajadores y centro/s 
de trabajo, a fin de tener una estimación de los trabajadores que participaban en el estudio.   
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Aquellas empresas que no desearon participar fueron sustituidas por otras de similares 
características. En estos casos se aplicó como criterio para sustituir la baja: coger la siguiente 
empresa del mismo tipo y municipio que aparecía en la base de datos. 
En Galicia, este proceso de selección y participación, fue llevado a cabo por la Dirección de 
FEPROHOS, con la que se mantuvo contacto telefónico durante el tiempo que duro el estudio 
(enero a marzo) para conocer el seguimiento, el grado de participación e incidencias por parte de 
las empresas. 
 
Distribución de cuestionarios 
En el Principado de Asturias, la entrega de los cuestionarios ha sido en mano y, manteniendo 
entrevistas, con la dirección o personal de RRHH, para explicarles el proyecto con mayor detalle 
y disponerles positivamente hacia la participación. En las reuniones mantenidas se explicó lo 
siguiente a) el estudio de investigación era una participación conjunta de las Facultades de 
Psicología de las Universidades de Oviedo y de Santiago de Compostela b) los datos serán 
confidenciales y las respuestas anónimas, de manera que la información manejada en el 
cuestionario sólo será accesible a los miembros del equipo del estudio y, con fines de investigación. 
En ningún caso la información sería utilizada para identificar al participante y sus respuestas. 
En Galicia, esta fase de explicación del proyecto y disposición positiva hacia la partición, se 
realizó a la dirección de FEPROHOS, nuestro interlocutor en la zona, y quien se encargada de su 
traslado a las empresas asociadas 
Las escalas utilizadas para evaluar las variables de estudio se integran en un instrumento que 
se denominó “Cuestionario Laboral en hostelería”. Este cuestionario consta de una introducción en 
la que se explica el objetivo de la investigación y el procedimiento de respuesta de los ítems. 
Además, aquellos participantes que estuviesen interesados en conocer los resultados de la 
investigación se les podría enviar a través del mail que nos faciliten. Todos los trabajadores de 
Asturias y Galicia han firmado una carta de consentimiento informado.  
 
Recogida de datos  
De los cuestionarios entregados en mano se llevó un registro de control.  En dicho registro figuraba, 
fechas de entrega y de recogida, localización de la empresa, persona de contacto y un código de 
identificación para el posterior análisis.  
El proceso de recogida de datos duró 5 meses. Se inició en octubre de 2019 y en marzo de 
2020, debido a la pandemia de Covid 19 y el decreto de estado de alarma, que llevo al 
confinamiento de toda la población, y en nuestro caso obligó a interrumpir este proceso. En junio 
de 2020, ante la situación de “nueva normalidad” se intentó reanudar de nuevo la recogida de datos 
pendiente, pero la situación que presentaban las empresas del sector hostelero, con importantes 
restricciones (aforo, horarios, ...), pérdidas de empleos, ertes, obligó a dar definitivamente por 
concluida esta fase de investigación.  
Durante el periodo de recogida de datos, se realizaron varias llamadas telefónicas y visitas a 
empresas participantes para animar a los trabajadores a participar en el estudio, especialmente 
aquellos casos que se observe una tasa de respuesta baja. La duración media de completar el 
cuestionario se estimaba en 40 minutos. No obstante, hubo que tener en cuenta que, en algunos 
casos, los problemas culturales, de formación o problemas con el idioma, esta duración estimada 
fue mayor lo que repercutió a la hora de planificar la recogida de cuestionarios.  
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La participación en el estudio fue voluntaria. Se rechazó obligar a los trabajadores a participar en 
el estudio al considerar que la presión, por parte de la dirección, podría llevar a los participantes a 
falsear las respuestas. 
 
Instrumentos de medida.  
Para la realización de este estudio se emplearon distintos formularios y escalas que compusieron 
el protocolo de recogida de datos definitivos, que consistió en un total de once páginas y que se 
facilita en el apartado de Anexos de esta tesis doctoral. La selección de estos instrumentos fue 
animada por el prestigio internacional que posee cada uno de ellos, así como por la cantidad de 
estudios que se han realizado a nivel transcultural con los mismos (Basińska y Wilczek-Rużyczka, 
2013; Fernández-Ríos et al., 2017; Einarsen et al., 2009; Moncada et al., 2014). 
Otra de las razones por la que se decidió la selección de estos instrumentos ha sido porque 
proporcionan la suficiente información, de forma sencilla y con un coste no elevado, para cumplir 
con los objetivos propuestos en esta investigación. A continuación, son descritos dichos 
instrumentos de evaluación: 
 
1) Work Design Questionnaire (Morgeson y Humphrey, 2006). 
El Work Design Questionnaire (en adelante, WDQ) fue desarrollado por Morgeson y Humphrey 
(2006). Este instrumento fue desarrollado para medir una amplia gama de características del trabajo 
en distintos contextos laborales y organizacionales. Consta de 77 ítems distribuidos en 21 escalas 
que permiten medir las características de diseño del trabajo motivacionales (tarea y conocimiento), 
sociales y físicas o contextuales. Los ítems consisten en una serie de afirmaciones que permiten al 
participante caracterizar el diseño del trabajo en su puesto actual.  
Para los efectos de esta investigación se ha utilizado la escala Características Sociales. Esta 
escala refleja el ambiente social y relacional más amplio dentro del cual tiene lugar la actividad 
laboral. Está compuesta por diecinueve ítems escala tipo Likert con cinco anclajes desde 1 (muy 
en desacuerdo) a 5 (muy de acuerdo). La consistencia interna de este cuestionario en esta 
investigación fue de α=.828 para la muestra total. Está compuesto por las siguientes dimensiones: 
Apoyo social. Es el grado en que el puesto proporciona oportunidades para el asesoramiento y 
asistencia de otras personas. Incluye tanto el soporte de compañeros como supervisor (Karasek, 
1979; Karasek et al., 1998). (ejemplo. en mí trabajo tengo la oportunidad de conocer a otras 
personas). Esta dimensión es valorada con 6 ítems. La consistencia interna es este estudio es de 
α=.824 
Interdependencia iniciada. que supone el flujo de trabajo desde un puesto hacia otros, y en 
interdependencia recibida, donde este flujo de trabajo se produce a partir de las actividades de otros 
puestos. (ejemplo. otros trabajos dependen directamente del mío).  Esta dimensión es valorada por 
3 ítems. La consistencia interna en este estudio es de α= .698. 
Interdependencia recibida. El grado en que el desempeño del trabajo afecta, (ejemplo. otros 
trabajos dependen directamente del mío). Esta dimensión es valorada a través de 3 ítems, cuya 
consistencia en el presente estudio es de α=.768. 
Interacción fuera de la organización. Es el grado en que el puesto exige al ocupante interactuar 
y comunicarse con otras personas externas a la organización, (ejemplo, el trabajo implica 
interacción con personas que no son miembros de mi organización). Esta dimensión es valorada a 
través de 4 ítems, cuya consistencia en el presente estudio es de α=.844. 
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Retroalimentación por parte de otros. Es el grado en que otras personas de la organización 
proporcionan información acerca del desempeño del ocupante del puesto. (ejemplo. otras personas 
de la organización, como supervisores y compañeros, me proporcionan información sobre la 
eficacia de mi desempeño en el trabajo (por ejemplo, calidad y cantidad). Esta dimensión es 
valorada con tres ítems, cuya consistencia interna obtenida en el presente estudio fue de α =.887.  
 
2) Cuestionario Psicosocial de Copenhague Segunda Versión (Moncada et al., 2014). 
En esta investigación se utiliza la segunda versión of the Copenhagen Psychosocial Questionnaire 
(CoPsoQ II, en adelante) para las variables Liderazgo, Conflicto de rol, Justicia y Conflicto trabajo-
familia. La primera versión del Copenhagen Psychosocial (CoPSoQ) fue desarrollado en 1997 por 
el Centro Danés de Investigación Nacional para el Entorno Laboral. El CoPsoQ I incluía la mayoría 
de las dimensiones principales de las siete teorías en psicología de la salud ocupacional (Kompier, 
2003), pero no abordaba algunos aspectos importantes relacionados con trabajos como 
recompensas, justicia y confianza. El CoPsoQ II fue una respuesta a esta limitación y también trató 
de incorporar aspectos derivados de la experiencia práctica de utilizar el CoPsoQ I (Pejtersen et al., 
2010). El CoPsoQ II, como su precursor, tiene tres versiones: largo, mediano y corto.  
El CoPsoQ II o Istas21 es una adaptación para el Estado español de Cuestionario Psicosocial 
de Copenhague (CoPsoQ). El CoPsoQ II o Istas21 ha sido diseñado para ser aplicable a la realidad 
de la empresa y de la prevención de riesgos laborales. Está concebido para evaluar cualquier tipo 
de empleo, en cualquier sector de actividad económica, y puede ser utilizado para evaluar todos los 
puestos de trabajo de una misma organización, ya sea empresa privada o administración pública 
(Moncada et al., 2014).  
Las veinte dimensiones de riesgos psicosocial incluidas en el CoPsoQ II o Istas21 se integran 
en seis grandes grupos: Exigencias psicológicas en el trabajo, Conflicto trabajo-familia, Control 
sobre el trabajo, Apoyo social y Calidad de liderazgo, Compensaciones del trabajo y, finalmente 
Capital social. A efectos de esta investigación se ha utilizado se han utilizado las escalas; Justicia, 
dentro del grupo Capital social; el Conflicto de rol y la Calidad de liderazgo, dentro del grupo 
Apoyo social y Calidad de liderazgo y finalmente Familia, dentro del grupo Conflicto trabajo-
familia.  
Calidad de Liderazgo. Se refiere a las características que tiene la gestión de equipos humanos 
que realizan los mandos inmediatos. Esta dimensión está muy relacionada con la dimensión de 
apoyo social de superiores. Tiene que ver con los principios y procedimientos de gestión de 
personal y la capacitación y tiempo de los mandos para aplicarlos, (ejemplo, tu superior inmediato: 
¿da prioridad a la satisfacción laboral?). Esta dimensión es valorada por cuatro ítems escala tipo 
Likert, la estructura factorial es un factor con un rango de respuesta de 1 (siempre) a 5 (nunca). 
Para los análisis estadísticos de este estudio se han invertido las puntuaciones. La consistencia 
interna obtenida en el presente estudio fue de α =.897.  
Conflicto de rol. Hace alusión a las exigencias contradictorias que se presentan en el trabajo y 
las que puedan suponer conflictos de carácter profesional o ético, (ejemplo, ¿se le exigen cosas 
contradictorias en el trabajo). Esta dimensión es valorada con cuatro ítems escala tipo Likert, la 
estructura factorial es un factor con un rango de respuesta de 1 (muy en desacuerdo) a 7 (muy de 
acuerdo). La cuya consistencia interna en esa investigación ha sido de α=.802. 
Justicia. Se refiere a la medida en que las personas trabajadoras son tratadas con equidad en 
su trabajo. Tiene que ver con la toma de decisiones y con el nivel de participación en éstas, la 
razonabilidad y la ética de sus fundamentos y las posibilidades reales de ser cuestionadas, (ejemplo, 
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¿se valora a los/as trabajadores/as cuando han hecho un buen trabajo?). Esta dimensión es 
valorada con cuatro ítems escala tipo Likert con cinco anclajes desde 1 (siempre) a 5 (no nunca), 
la estructura factorial es un factor con un rango de respuesta de 1(siempre) a 5 (no nunca). Para los 
análisis estadísticos de este estudio se han invertido las puntuaciones. La consistencia interna en 
esa investigación ha sido de α=.895.   
Conflicto trabajo-familia (doble presencia). Explica la necesidad de atender actividades de 
igual importancia en el entorno laboral como familiar al mismo tiempo, exponiendo al individuo a 
decidir descuidar uno de los dos (Moncada et al., 2014). Se considera que alcanzan niveles elevados 
cuando los requerimientos del trabajo terminan por interferir con los requerimientos familiares 
(Moncada et al., 2014), (ejemplo, ¿siente que su trabajo le consume tanta energía que perjudica 
su vida privada?). Esta dimensión es valorada por 4 ítems, escala tipo Likert, con cinco anclajes 
desde 1 (siempre) a 5 (no nunca). Para los análisis estadísticos de este estudio se han invertido las 
puntuaciones. La consistencia interna obtenida en el presente estudio fue de α =.846.  
 
3) Cuestionario Ambigüedad y Conflicto de Rol (Rizzo et al., 1970). 
Rizzo et. (1970) elaboraron unas escalas para evaluar la Ambigüedad y el Conflicto de rol. En 
realidad, los autores hablan de claridad de rol, como lo inverso de ambigüedad de rol, entendiendo 
como rol el conjunto de expectativas de conducta que se adscriben a un puesto en una estructura 
social. Estas expectativas se encuentran en la persona que desempeña el rol y en otras personas con 
las que se relaciona el rol o que tienen nociones sobre él (ejemplo, ¿sé que organizo mi tiempo 
correctamente?). Para los efectos de esta investigación se ha utilizado la escala Ambigüedad de 
rol. Este cuestionario está compuesto por seis ítems escala tipo Likert, con siete anclajes desde 1 
(muy en desacuerdo) y 7 (muy de acuerdo). Estos ítems están formulados de manera inversa, es 
decir evalúan la claridad de rol, por lo que para los análisis estadísticos de este estudio se han 
invertido las puntuaciones. La consistencia interna de este cuestionario en esta investigación fue 
de α=.861 para toda la muestra. 
 
4) Cuestionario Trabajo Emocional de Frankfurt (Frankfurt Emotion Work Scales) (Zapf et 
al., 1999, 2001). 
El instrumento FEWS (Frankfurt Emotion Work Scales) es una escala elaborada por Zapf et al. 
(1999, 2001), está compuesta por 8 factores o dimensiones (Emociones Positivas, Emociones 
Negativas, Emociones Neutras, Sensibilidad Requerida, Empatía, Disonancia Emocional, Control 
de la Interacción y Control Emocional) y 26 ítems. En una revisión de este modelo se observó el 
solapamiento de dos de los factores (Sensibilidad Requerida con la de Empatía y el mal 
funcionamiento de la escala de Control Emocional) por lo que se procede a su eliminación, 
quedando configurada con seis factores (Emociones Positivas, Emociones Negativas, Emociones 
Neutras, Sensibilidad Requerida, Control de la Interacción y Disonancia Emocional) (García-
Buades et al., 2003). Este cuestionario utiliza escala tipo Likert con cinco anclajes desde 1 (muy 
raramente) a 5 (muy frecuentemente (casi todos los días). La consistencia interna en esta 
investigación ha sido de α=.893 para toda la muestra.   
Emociones positivas. Referido a emociones tales como amabilidad, simpatía o alegría. 
(ejemplo, ¿tiene que poner a los clientes de buen humor en su trabajo (¿por ejemplo, complaciendo 
a un cliente?). Esta dimensión es valorada por cuatro ítems escala tipo Likert. La consistencia 
interna en este estudio es de α=.907. 
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Emociones negativas. Referido a emociones negativas tal como irritación, malestar, (ejemplo, 
¿tiene que poner a los clientes de un humor negativo en su trabajo, por ejemplo, inquietarles o 
provocar miedo?). Esta dimensión es valorada por cinco ítems. La consistencia interna en este 
estudio es de α=.790. 
Emociones neutras. Referido a emociones tales como serenidad, (ejemplo, ¿tiene que dar la 
impresión de ser neutral e imparcial en el trato con los clientes? Esta dimensión es valorada por 
tres ítems. La consistencia interna en este estudio es de α=.720 
Sensibilidad requerida esta hace referencia a la necesidad percibir adecuadamente las 
emociones, (ejemplo, ¿es importante saber cómo se sienten los clientes en ese momento?). Esta 
dimensión es valorada por tres ítems. La consistencia interna en este estudio es de α=.873. 
Control de la Interacción. Se refiere al grado de control que tiene el empleado sobre la 
duración de las interacciones con el cliente (ejemplo, ¿expresar emociones que no se 
correspondan con lo que siente en ese momento concreto hacia los clientes? Esta dimensión es 
valorada por cuatro ítems. La consistencia interna en este estudio es de α= .834. 
Disonancia Emocional. Hace alusión a la exhibición de emociones no sentidas y la supresión 
de las emociones sentidas por no ser organizacionalmente deseables, (ejemplo, ¿su trabajo le 
permite terminar la conversación con los clientes si usted lo considera apropiado?. Esta dimensión 
es valorada por dos ítems. La consistencia interna en este estudio es de α=.696. 
 
5) Cuestionario de Inseguridad Laboral (De Witte, 1999). 
Se entiende por inseguridad laboral como la amenaza percibida de pérdida del empleo y las 
preocupaciones relacionadas con esa amenaza (De Witte, 1999), (ejemplo, sobre mi trabajo: creo 
que podría perderlo en un futuro próximo). La inseguridad se midió a través de la escala de 4 ítems 
tipo Likert con un rango de respuesta de 1 (muy en desacuerdo) a 5 (muy de acuerdo). La estructura 
factorial de 1 factor con un rango de respuesta de 1 (muy desacuerdo) a 5 (muy de acuerdo). El 
ítem estoy seguro/a de poder mantenerme en mi trabajo, presenta una codificación inversa, por lo 
que para los análisis estadísticos de este estudio se ha invertido la puntuación. La consistencia 
interna de este cuestionario en esta investigación fue de α=.813 para toda la muestra. 
 
6) Cuestionario Desequilibrio Esfuerzo Recompensa (Effort-Reward Imbalance) (Siegrist, 
1996). 
El modelo de desequilibrio esfuerzo-recompensa Effort-Reward Imbalance (en adelante, ERI) de 
Siegrist (1996), se ha utilizado para medir el esfuerzo extrínseco, el estatus financiero, la 
sobreimplicación, la seguridad en el trabajo, y la estima.  
Este cuestionario consta de tres partes. En la segunda parte, (17 ítems) registra información de 
la apreciación del trabajador acerca de su situación laboral en lo referente al esfuerzo extrínseco y 
a la recompensa profesional (componente extrínseco). Y la tercera parte, (6 ítems) mide el grado 
de implicación vivido por el trabajador en su puesto de trabajo (componente intrínseco). La 
segunda y tercera parte forman en conjunto 23 ítems, los cuales operacionalizan el modelo teórico 
de estrés laboral ERI de Siegrist. (1996). Los ítems son contestados con una escala tipo Likert con 
cinco puntos de valoración de 1 (muy en desacuerdo) a 5 (muy de acuerdo). Este cuestionario está 
compuesto por las siguientes dimensiones: 
Esfuerzo extrínseco. Representa la dedicación exigida por el trabajo. (ejemplo, me interrumpen 
y molestan con frecuencia en mi trabajo). Esta dimensión es valorada por seis ítems. La 
consistencia interna en este estudio es de α=.757 
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Estatus financiero. Referido a las oportunidades de promoción, de ascenso y percibir un sueldo 
adecuado, (ejemplo, sí pienso en todo el trabajo y el esfuerzo que he realizado, mís oportunidades 
de ascender me parecen adecuadas). Esta dimensión es valorada por dos ítems. Para los análisis 
estadísticos de este estudio se han invertido las puntuaciones La consistencia interna en este estudio 
es de α=.587. 
Sobreimplicación. Se refiere a la dedicación excesiva al trabajo, los sentimientos negativos y 
positivos, y las actitudes relacionadas con el trabajo por parte del trabajador. Es dimensión está 
valorada por seis ítems, la mayoría de ellos hacen referencia a la incapacidad para desconectar de 
las obligaciones del trabajo, (ejemplo, al llegar a casa me olvido fácilmente del trabajo. Esta 
dimensión es valorada por seis ítems. La consistencia interna en este estudio es de α=.806. 
Seguridad en el trabajo. Referido a situaciones de estabilidad y de no pérdida del empleo 
(ejemplo, estoy esperando un empeoramiento de mis condiciones de trabajo (horario, carga 
laboral, salario, etc.). Esta dimensión es valorada por dos ítems. Para los análisis estadísticos de 
este estudio se han invertido las puntuaciones. La consistencia interna en este estudio es de α=.712. 
Estima. Referido a la valoración y apoyo por parte de superiores y compañeros y en el trabajo, 
(ejemplo, en mi trabajo me tratan injustamente). Esta dimensión es valorada por cinco ítems. Para 
los análisis estadísticos de este estudio se han invertido las puntuaciones. La consistencia interna 
en este estudio es de α=.829. 
 
7) Cuestionario de Salud General (Goldberg y Blackwell, 1970). 
El Cuestionario de Salud General (GHQ) fue desarrollado por Goldberg y Blackwell en la década 
de 1970, con el fin de evaluar el grado de salud general. El cuestionario inicial consistía en 60 
preguntas. Posteriormente se han elaborado versiones más cortas de 30, 28 y 12 ítems 
respectivamente (Victoria, 1999). 
La versión que contiene 12 ítems, GHQ-12 (Goldberg, 1978), este cuestionario surgió con el 
propósito de identificar dos tipos de problemas: la incapacidad para realizar las actividades diarias 
normales o adaptativas, y la manifestación de fenómenos perturbadores y síntomas 
psicopatológicos en el sujeto, centrándose en alteraciones psicopatológicas muy básicas y 
conductas desadaptativas menores a nivel personal y social (Godoy-Izquierdo et al., 2002). Está 
formado por 12 ítems, siendo 6 positivos y 6 negativas. Los ítems son contestados a una escala tipo 
Likert de 4 puntos desde 1 (más que antes) hasta 4 (no nunca). La consistencia interna en este 
estudio es de α=.818 para la escala total.  Este cuestionario está compuesto por las siguientes 
dimensiones: 
Malestar psicológico. Referido a situaciones de afrontamiento, la autoevaluación sobre la 
propia percepción de capacidad para atender los asuntos personales, afrontar las preocupaciones, 
decidir y atender los asuntos de la vida. (ejemplo, sus preocupaciones le han hecho perder mucho 
sueño). Esta dimensión es valorada por seis ítems negativos. La consistencia interna en este estudio 
es de α=.849. Bienestar psicológico. Representa estrategias de afrontamiento (ejemplo, ha sentido 
que tiene un papel útil en la vida). Para los análisis estadísticos de este estudio se han invertido las 
puntuaciones. Esta dimensión es valorada por seis ítems positivos. La consistencia interna en este 
estudio es de α=.839. 
 
8) Escala Satisfacción Laboral (Brayfield y Rothe, 1951). 
En esta investigación la satisfacción laboral se evalúa a través de una escala compuesta por 4 ítems, 
según los criterios Brayfield y Rothe (1951). En ella se pedía a los participantes que indicaran el 
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grado de acuerdo o desacuerdo expresado en relación a una serie de cuestiones laborales (ejemplo, 
en mi trabajo: estoy aburrido).  El formato de respuesta es tipo Likert con cinco alternativas 1 (muy 
en desacuerdo) a 5 (muy de acuerdo). Los ítems, en mi trabajo siento entusiamo, y en mi trabajo 
encuentro diversión, para los análisis estadísticos de este estudio se han invertido las puntuaciones. 
La consistencia interna de este cuestionario en esta investigación fue de α=.720 para toda la 
muestra.  
 
9) Cuestionario de Actos Negativos (NAQ) (Einarsen y Hoel, 2001). 
El NAQ original, fue desarrollado en la Universidad de Bergen (Noruega) y está compuesto por 24 
ítems. En este cuestionario se solicita a los participantes que respondan con qué frecuencia en los 
últimos 6 meses se han producido cada una de las veinticuatro situaciones hostiles en el trabajo que 
se describen. Los ítems son contestados con una escala tipo Likert, con cinco anclajes de respuesta 
1(nunca) a 5 (diariamente”). La consistencia interna de este cuestionario en esta investigación fue 
de α=.995 para toda la muestra. En esta escala se identifican cuatro factores principales (Soler et 
al., 2004). 
Acoso centrado en el rendimiento del trabajo. Se relaciona con los ataques hacia la forma de 
realizar el trabajo, la infravaloración de los resultados y de los esfuerzos en el trabajo, no ser tenido 
en cuenta y ocultar información relevante para realizar la actividad laboral (ejemplo, se infravalora 
el resultado de su trabajo). Esta dimensión es valorada con 6 ítems, cuya consistencia interna 
obtenida en el presente estudio fue de α =.864. 
Acoso organizativo. Se refiere a acciones organizativas realizadas para menoscabar el trabajo 
y la responsabilidad del trabajador, asignándole tareas por debajo de su competencia, recordarle 
persistentemente sus errores, recibir insinuaciones o indirectas que debería abandonar el trabajo, 
privándole de responsabilidad en las tareas laborales o excluyéndole de actividades sociales, 
(ejemplo, se le priva de responsabilidad en sus tareas laborales). Esta dimensión es valorada con 
4 ítems, cuya consistencia interna obtenida en el presente estudio fue de α =.769. 
Acoso personal. Se refiere a conductas hostiles de carácter personal, (ejemplo, se le recuerda 
persistentemente sus errores). Esta dimensión es valorada con 10 ítems, cuya consistencia interna 
obtenida en el presente estudio fue de α =.897. 
Acoso por razón de edad y género. Se refiere a conductas hostiles por razones de género o 
edad, mensajes o llamada ofensivos, ser objeto de bromas de mal gusto, infravalorar derechos u 
opiniones basándose en la edad, o percibir relaciones molestas de los compañeros debido a trabajar 
demasiado, (ejemplo, recibe atenciones en razón de su sexo que no desea. Esta dimensión es 
valorada con 4 ítems, cuya consistencia interna obtenida en el presente estudio fue de α =.856.  
En el cuestionario NAQ-RE, todos los términos se redactaron sin hacer referencia a AL. En 
opinión de los autores esto suponía una ventaja porque los participantes responden acerca de la 
manifestación de las conductas hostiles, antes de etiquetarse como víctimas o no. De este modo, se 
obtiene una medida más adecuada del AL, evitando así la posible infravaloración que conlleva el 
uso del auto etiquetado o la introducción del término AL en los ítems. La consistencia interna de 
este cuestionario en esta investigación fue de α=.720 para toda la muestra. 
Para concluir este apartado, se muestran las ventajas y desventajas de utilizar cuestionarios 
como técnica de investigación. Entre las ventajas se encuentra el que es posible utilizar grandes 
muestras en un periodo de tiempo relativamente corto y asegurar el anonimato de los encuestados. 
Entre las desventajas, que la estructura es rígida, nada sensible a los detalles de los casos 
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particulares, no proporciona información sobre cómo evoluciona el fenómeno y dificulta la 
posibilidad de abordar las causas del mismo. 
 
Descripción de Variables  
Para la realización de la presente investigación se ha contado con un conjunto de variables 
cuantitativas y cualitativas que se han ido utilizado en función de los distintos objetivos planteados. 
Las variables sociodemográficas (género, edad, nivel de estudios) variables sociolaborales (tamaño 
de empresa, experiencia) y las variables (relaciones sociales, liderazgo, justicia organizacional, 
conflicto de rol, inseguridad laboral, ambigüedad de rol, trabajo emocional, esfuerzo extrínseco, 
estatus financiero, sobreimplicación, inseguridad en el trabajo, estima, inseguridad laboral, 
conflicto trabajo- familia, AL, bienestar e insatisfacción laboral).  
 
Análisis de datos  
Para los análisis de datos se utilizó el software SPSS (Statistical Package for Social Sciences, 
versión 25) y el programa de ecuaciones estructurales AMOS versión 23 (Arbuckle, 2013). En 
primer lugar, se realizó análisis descriptivos (medias, desviaciones típicas, fiabilidad de las escalas, 
asimetría y curtosis). Se ha divido la muestra total en dos grupos, en función de puesto de trabajo, 
es decir, por un lado, aquellos puestos de trabajo que están orientados a un mayor trato con el 
cliente (camareros, maîtres, jefes de sala, recepción, etc.) (n=270) y, por otro lado, el resto de 
puestos (administración, mantenimiento, limpieza, cocina, etc.) (n=224), estas muestras serán 
empleadas en los análisis de regresión. 
A continuación, se llevó a cabo un análisis de las propiedades psicométricas de los 
instrumentos de medida utilizado. Se ha realizado haciendo un uso secuencial de Análisis Factorial 
Exploratorio (en adelante, AFE) y el Análisis Factorial Confirmatorio (en adelante, AFC), 
dividiendo la muestra aleatoriamente (N=494) en dos submuestras (n1=248) (n2=246). La primera 
muestra se utilizó para hacer el AFE y la segunda muestra para realizar el AFC. Autores como 
Bollen (1989) y Thompson (1994) recomiendan este procedimiento como una forma de replicación 
del modelo factorial hallado en el AFE. Previo al AFE, siguiendo las recomendaciones de Dziuban 
y Shirkey (1974), se exploró la adecuación psicométrica de los ítems, observando el índice de 
adecuación Kaiser-Meyer-Olkin y la prueba de esfericidad de Bartlett (p<.001), el criterio asignado 
para definir los factores definitivos fue saturación de los ítems igual o mayor que .40 (Lloret-Segura 
et al., 2014). Se utilizó el método de extracción Oblimin directo preferible en las ciencias sociales 
porque se considera una representación más realista de las interrelaciones de factores (Brown, 
2015). En cuanto al método de estimación, en nuestro caso, se ha empleado el método de mínimos 
cuadrados no ponderados (Unweighted Least Squares) (ULS) que permite obtener estimadores que 
no responden a la hipótesis de normalidad (González y Martín, 2012). Las pruebas de Kolmogorov- 
Smirnov con la corrección de Liliefors resultaron significativas (p<.05), por lo que no se puede 
suponer la normalidad. Por otro lado, para ejecutar el AFC, AMOS no permite datos faltantes, y 
dado que el patrón de datos faltantes fue completamente al azar, y que el porcentaje de datos era 
inferior al 2% por variable, se ha realizó la imputación media utilizando el SPSS (Medina y Galván, 
2007).  
También es recomendable calcular varios índices para valorar el nivel de ajuste del modelo 
(Browne y Cudeck, 1993; Hoyle, 1995; Hu y Bentler, 1999; Tanaka, 1993). En nuestro caso, al 
emplear el método ULS y de acuerdo con Ferrando y Lorenzo-Seva (2014), se han de utilizar 
indicadores que no dependan directamente de ji-cuadrado, ya que en caso contrario los índices de 
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bondad de ajuste serían incorrectos y podrían estar inflados, por esta razón, como índices para 
valorar la bondad de ajuste, se tendrán en cuenta aquellos que nos ofrece AMOS para el método 
ULS y que son: 
i) El índice NFI (índice comparativo de ajuste); mide la reducción proporcional en función de 
ajuste cuando se pasa del modelo nulo al modelo propuesto (Bentler y Bonett, 1980). El rango de 
variación de este índice está entre 0 y 1, se recomiendan valores superiores a .90. 
ii) El índice GFI; es un estadístico de prueba sugerido por Jöreskog y Sörbom (1986), que 
señala la variabilidad explicada por el modelo, sus valores oscilan entre 0 (pobre ajuste) y 1 
(perfecto ajuste). Valores superiores a .90, indican un buen ajuste. 
iii) El índice AGFI; (índice de bondad de ajuste ajustado); tiene en cuenta los grados de libertad 
y del modelo nulo (Jöreskog y Sörbom, 1986), valores superiores a .90 son indicativos de un buen 
ajuste del modelo a los datos. 
iv) El índice RMR; (Índice basado en residuo root mean square residual); este índice se obtiene 
a través de la raíz cuadrada de los residuos al cuadrado, entre las matrices observadas y estimadas. 
Al no tener en cuenta los grados de libertad, no se ha fijado un umbral para su interpretación. 
Cuanto más pequeño sea el RMR, mejor. Una RMR de cero indica un ajuste perfecto. Se pueden 
considerar como aceptables, valores comprendidos entre .05 y .08 (Morata-Ramírez et al., 2015).  
v) El índice SRMR; dicho índice es el promedio estandarizado valor residual derivado del 
ajuste de la varianza hipotética matriz de covarianza con la de los datos de la muestra. Su valor 
oscila entre de cero a 1.00, siendo un valor inferior a .08 indicativo de un modelo que se ajusta bien 
(Hu y Bentler, 1999). 
Posteriormente, y con el fin de ver la posible existencia de diferencias significativas en relación 
a AL, se han utilizado tablas de contingencia y la prueba de ji-cuadrado (χ2), entre las variables 
sociodemográficas y sociolaborales objeto de estudio (género, tener o no pareja, tipo de contrato).  
Tras dicho análisis se ha optado por llevar a cabo un  análisis de correlaciones para comprobar 
las vinculaciones entre variables sociolaborales (tamaño de empresa, experiencia), 
sociodemográficas (género, edad, nivel de estudios), factores de riesgo y riesgos psicosociales 
(relaciones sociales, liderazgo, conflicto de rol, ambigüedad de rol, justicia, trabajo emocional, 
esfuerzo extrínseco, estatus financiero, sobreimplicación, inseguridad en el trabajo, estima, 
inseguridad laboral y AL además de las variables bienestar e insatisfacción laboral). Dicho análisis 
se ha realizado aplicando el método de correlación de Pearson dos colas.  
A continuación, se han llevado a cabo análisis de regresión lineal múltiple (Stepwise) con dos 
niveles de significación p<.001 y p<.05 para analizar los efectos de las variables organizacionales 
sobre el bienestar y la satisfacción de los trabajadores. Como variables independientes se han 
introducido el género, edad, nivel de estudios, tamaño de empresa y experiencia, posteriormente 
variables organizacionales, relaciones sociales, liderazgo, conflicto de rol, ambigüedad de rol, 
justicia, trabajo emocional, esfuerzo extrínseco, estatus financiero, sobreimplicación, inseguridad 
en el trabajo, estima, la inseguridad laboral y AL. Y como variables dependientes bienestar e 
insatisfacción laboral.  
 
2.2.2 Resultados  
Este apartado se exponen los resultados obtenidos en el Estudio 2. Para ello seguiremos el 
orden de los objetivos que se han planteado. Previamente, se exponen los datos descriptivos de la 




2.2.2.1 Análisis descriptivos de las variables de estudio en función de las muestras 
de estudio.  
A continuación, se muestran las estadísticas descriptivas para las tres muestras de estudio. 
En la Tabla 23 las puntuaciones de la muestra 1 (N=494), la Tabla 24 puntuaciones de la muestra 
2 (n=270) puestos de trabajo que requieren mayor interacción con el cliente y en la Tabla 25 las 
puntuaciones de la muestra 3 (n=224) puestos de trabajo que no requieren una interacción 
continuada con el cliente. Los coeficientes de asimetría y curtosis en las tres muestras se encuentran 
por debajo de 1, excepto para la variable AL. Tal y como ya comentamos anteriormente, las pruebas 
de Kolmogorov-Smirnov con la corrección de Liliefors resulto significativa (p<.05), por lo que no 
se puede suponer la normalidad en ninguna de las tres muestras de estudio. En cuanto a los índices 
alfa de Cronbach, todas las confiabilidades fueron adecuadas estando por encima de .70, excepto 
para inseguridad en el trabajo.  
Las tres muestras presentan puntuaciones similares en todas las escalas, no obstante, se puede 
observar alguna diferencia. En la escala trabajo emocional presenta una puntuación media más baja 
en muestra 3 (n=224) que corresponde a aquellos trabajadores que tienen menos contacto con el 
cliente (administrativos, mantenimiento, cocina, etc.). A continuación, la inseguridad laboral con 
una puntuación media no elevada en las tres muestras de estudio, lo cual confirma que la mayor 
parte de los trabajadores cuentan con un contrato indefinido (apartado 2.1 descripción de la 
muestra). El AL con una puntuación media similar en las tres muestras de estudio, no parece ser 
un factor de riesgo psicosocial que afecte a la mayoría de los trabajadores, aunque sí existen amplias 




Tabla 23. Estadísticos descriptivos muestra 1 
Variable Media D.T Mínimo Máximo Asimetría Curtosis  
Relaciones Sociales  69.836 9.999 40 95 -.183 .093 .828 
Liderazgo 14.008 4.259 4 20 -.289 -.715 .897 
Conflicto de Rol  15.641 5.810 4 28 -.047 -.430 .802 
Ambigüedad de Rol  13.113 6.534 6 42 1.361 2.277 .861 
Justicia Organizacional  13.797 4.192 4 20 -.094 -.650 .885 
Trabajo Emocional  61.757 15.934 21 105 -.766 .296 .893 
Esfuerzo Extrínseco  23.548 4.899 7 35 -.063 .155 .779 
Estatus Financiero 10.967 3.133 4 20 .219 .381 .709 
Inseguridad Trabajo  9.334 3.030 4 20 .361 .160 .690 
Sobreimplicación  14.445 4.627 5 25 .089 -.581 .816 
Estima 7.493 2.591 3 15 .358 .250 .824 
Inseguridad Laboral  6.512 3.037 3 15 .527 -.257 .892 
C. Trabajo Familia  10.71 4.2 4 20 .290 -.666 .802 
Acoso Laboral  34.186 14.393 24 120 2.657 8.529 .995 
Bienestar  34.898 6.009 17 48 -.108 -.375 .818 
Insatisfacción Laboral  7.391 2.466 3 15 .197 -.162 .731 
N=494 
Tabla 24.Estadísticos descriptivos muestra 2 
Variable Media D.T Mínimo Máximo Asimetría  Curtosis   
Relaciones Sociales  69.848 9.567 41 95 -.220 .008 .817 
Liderazgo 13.755 4.361 4 20 -.263 -711 .904 
Conflicto de rol  15.488 5.566 4 28 -.013 -.284 .793 
Ambigüedad de rol  13.051 6.729 6 42 1.548 3.119 .881 
Justicia organizacional  13.711 4.256 4 20 -.112 .-557 .881 
Trabajo emocional  65.847 12.811 21 105 -.972 .1.605 .842 
Esfuerzo Extrínseco  23.025 23.025 7 35 -.153 .548 .789 
Estatus Financiero  11.085 3.228 4 20 .243 .266 .767 
Inseguridad Trabajo  9.129 2.987 4 18 .320 -.288 .696 
Sobreimplicación  13.614 4.504 5 25 .247 -.507 .818 
Estima 7.274 2.595 3 15 .388 .259 .831 
Inseguridad 6.466 2.953 3 15 .476 -.344 .892 
C. Trabajo-Familia  10.470 4.238 4 20 .411 -.485 .842 
Acoso Laboral  33.975 14.572 24 120 3.026 11.574 .960 
Bienestar  35.236 6.249 18 48 -.208 -.439 .839 





Tabla 25.Estadísticos descriptivos muestra 3 
Variable Media D.T Mínimo Máximo Asimetría Curtosis  
Relaciones Sociales  68.821 10.509 40 95 -.148 .140 .844 
Liderazgo 14.31 4.12 4 20 -.305 -.746 .886 
Conflicto de Rol  15.825 6.099 4 28 -.094 -.569 .811 
Ambigüedad de Rol  13.187 6.305 6 35 1.097 1.024 .834 
Justicia organizacional  13.901 4.120 4 20 -.064 -.779 .891 
Trabajo Emocional  56.839 17.857 21 105 -.365 -.499 .913 
Esfuerzo Extrínseco 24.178 4.961 11 35 .007 -.305 .776 
Estatus Financiero 10.825 3.017 4 20 .165 .542 .740 
Inseguridad Trabajo  9.580 3.070 4 20 .403 .639 .682 
Sobreimplicación  15.446 4.584 5 25 -.106 -.448 .800 
Estima  7.638 2.577 3 15 .333 .298 .815 
Inseguridad Laboral  6.567 3.141 3 15 .574 -.189 .893 
C. Trabajo Familia  10.995 4.310 4 20 .151 -.806 .851 
Acoso Laboral  34.440 14.202 24 96 2.197 4.742 .949 
Bienestar   34.491 5.695 17 48 .007 -.225 .787 
Insatisfacción Laboral  7.459 2.498 3 15 .065 -.305 .712 
N=224 
 
2.2.2.2 Psicométricas de los instrumentos de medida utilizados  
A continuación, se expone el análisis de fiabilidad y las propiedades psicométricas 
realizado para cada uno de los instrumentos utilizados en esta investigación, con ello se pretende 
dar respuesta al segundo objetivo que nos hemos planteado en este estudio. 
 
2.2.2.2.1 Caracteríscas sociales (Work Design Questionnaire (WDQ)) (Morgeson y 
Humphrey, 2006). 
A continuación, en la Tabla 26, se recogen las preguntas y dimensiones de las 
Características sociales (Work Design Questionnaire (WDQ)) (Morgeson y Humphrey, 2006) 





Tabla 26. Distribución de ítems características sociales (Bayona et al., 2015) 
Dimensiones ítems 
Apoyo social  
RESOC1 En mí trabajo tengo la oportunidad de desarrollar buenas 
amistades 
RESOC2 En mí trabajo tengo la oportunidad de conocer a otros 
personas 
RESOC3 En mí trabajo tengo la oportunidad de encontrarme con 
otros 
RESOC4 Mi supervisor/a se  interesa por el bienestar de las 
personas que trabajan para él/ella 
RESOC5 Las personas con las que trabajo se interesan por mí 
personalmente 
RESOC6 Las personas con las que trabajo son amistosas 
Interdependencia 
iniciada 
RESOC7 El trabajo requiere que realice mis tareas antes de que 
otros completen las suyas 
RESOC8 Otros trabajos dependen directamente del mío 




RESO10 Las actividades de mi trabajo se ven muy afectadas por el 
de otras personas 
RESOC11 La realización de este trabajo requiere la aportación del 
trabajo de otras personas diferentes 
RESOC12 No puedo hacer mi trabajo a menos que otros hagan el 
suyo 
Interdependencia fuera 
de la organización  
RESOC13 El trabajo requiere emplear mucho tiempo con personas 
externas a mi empresa (proveedores, clientes) 
RESOC14 El trabajo implica interacción con personas que no son 
miembros de mi empresa 
RESOC15 En el trabajo con frecuencia me comunico con personas 
que no trabajan para la misma empresa que yo 
RESOC16 El trabajo implica mucho trato con personas externas a 
mi empresa 
Retroalimentación  
RESOC17 Recibo mucha información de mi supervisor/a 
inmediato/a y de mis compañeros/as sobre mi desempeño en el 
trabajo 
RESOC18 Otras personas de la empresa, como supervisores/as y 
compañeros/as, me proporcionan información sobre la eficacia de 
mi desempeño en el trabajo (por ejemplo, calidad y cantidad) 
RESOC19 Recibo información de otras personas en mi empresa 
(como mi supervisor/a inmediato o compañeros) sobre mi 
desempeño 
 
Análisis Factorial Exploratorio  
En la Tabla 27 se muestra la distribución de factores según el AFE. La matriz factorial rotada 
mostró una estructura compuesta de cinco factores que explicarían el 57.51% de la varianza total. 
La estructura del modelo propuesto con cinco factores coincide con la propuesta por los autores 
(Bayona et al., 2015), si bien la distribución de ítems entre distintos factores se muestra diferente. 
En el Factor 1, Apoyo social se agrupan los ítems (RESOC4, RESOC5 y RESOC6). En el Factor 
2, Interdependencia se agrupan los ítems (RESOC7, RESOC8, RESOC9, RESOC10, RESOC11 y 
RESOC12). En el Factor 3, Interdependencia fuera de la organización se agrupan los ítems 
(RESOC13, RESOC14, RESOC15 y RESOC16). En el Factor 4, Retroalimentación se agrupan los 
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ítems (RESOC17, RESOC18 y RESOC19) y el último, Factor 5, que en esta investigación hemos 
denominado, Relaciones sociales, se agrupan los ítems (RESOC1, RESOC2 y RESOC3) que en el 
modelo de Bayona et al. (2015) están incluidos en el Factor Apoyo social. 
 
Tabla 27. Cargas factoriales según análisis factorial exploratorio características sociales (Work Design 
Questionnaire (WDQ) (Morgeson y Humphrey, 2006) 
ULS 
Ïtems 1 2 3 4 4 
RESOC1 .655    -.656 
RESOC2     -.838 
RESOC3     -.770 
RESOC4 .619     
RESOC5 .777     
RESOC6 .795     
RESOC7  .486    
RESOC8  .614    
RESOC9  .618    
RESOC10  .695    
RESOC11  .625    
RESOC12  .669    
RESOC13   -.645   
RESOC14   -.720   
RESOC15   -.849   
RESOC16   -.845   
RESOC17    -.799  
RESOC18    -.904  
RESOC19    -.882  
Nota. n1=248.  En negrita ítem que cargan en factor distinto al esperado. 
El ítem RESOC1 “en mi trabajo tengo la oportunidad de desarrollar buenas amistades” incluido 
en el Factor 5 (-.656) con sentido negativo presenta saturaciones similares también en el Factor 1 
(.655) con sentido positivo. Por este motivo se ha probado a incluirlo en el Factor 1, dado su 
proximidad semántica con el resto de los ítems. Posteriormente, se ha llevado a cabo la 
comparación y la evaluación de bondad de ajuste del modelo propuesto (ítem RESOC1 incluido en 
Factor 5 y en Factor 1) en el AFC. La dimensión de mayor peso factorial es el Apoyo social que 
explica el 24.29% de la varianza total. Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos 
factoriales que oscilan entre .486 y .904, como se observa en la Tabla 27.  
 
Análisis Factorial Confirmatorio  
En la Tabla 28 se muestra los resultados del AFC realizado para los tres modelos comentados. Los 




Tabla 28. Comparación índice de bondad de ajuste en el análisis factorial confirmatorio características sociales 









gl 147 147 147 
GFI .944 .945 .932 
AGFI .928 .929 .912 
NFI .896 .899 .874 
RMR .089 .088 .099 
SRMR .078 .077 .096 
AVE .350 .303 .314 
Nota. n2=246 
a Características Sociales s según la distribución de ítems encontrada en este estudio. 
b El ítem RESOC1 se incluye en Factor 1 denominado Apoyo social. 
c Distribución ítems recomendada por Bayona et al. (2015). 
 
Por otro lado, tras las comprobaciones anteriores, el hecho de que el ítem RESOC1 se incluya en 
el Factor 1, Apoyo social o en el Factor 5 Relaciones sociales no presenta diferencias significativas, 
por lo que a efectos de esta investigación lo mantenemos en el Factor 5 Relaciones sociales 
obtenido en la AFE submuestra (n1=248). 
 
Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de las dimensiones de la escala Características Sociales calculando su 
consistencia interna mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la 
muestra total de trabajadores (N= 494). Como puede observarse en la Tabla 29, todos los valores 
se sitúan por encima del.70 recomendado (Nunnally y Bernstein, 1994). Los índices de fiabilidad 
fueron .777 para Apoyo social, .784 para Interdependencia, .844 para Interacción organización, 
.877 para Retroalimentación y.778 para Relaciones sociales.  
 
Tabla 29.Descriptivos fiabilidad y correlaciones características sociales Work Design Questionnaire (WDQ) 
(Morgeson y Humphrey, 2006) 
Dimensiones  
Rango  
Media  DT 1. 2 3 4 5 
Mínimo  Máximo 
1.Apoyo social  3 15 11.52 2.423 (.777)     
2.Interdependencia 6 30 20.68 4.643 .099* (.784)    
3.Inter organización 4 20 14.76 3.964 .188** .283** (.844)   
4.Retroalimentación  3 15 10.35 2.848 .414** .156** .094* (.887)  
5.Relaciones sociales 3 18 12.51 2.128 .541** .114* .266** .292** (.778) 
Nota. N= 494, *p<.05, **p< .01. 
 
Tal y como se observa en la Tabla 29 la media más alta corresponde a Interdependencia, con un 
valor (20.68) y la más baja a Retroalimentación, con un valor (10.35). En cuanto a la correlación 
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más fuerte se presenta entre el Apoyo social y la Relaciones sociales (r=.541; p<.01) y la 
correlación más baja entre el Apoyo social e Interdependencia (r=.094; p<.5). 
 
2.2.2.2.2 Cuestionario psicosocial de copenhague segunda versión (cuestionario 
psicosocial de copenhague segunda versión copsoq ii); (moncada et al, 2014) 
 
Calidad de liderazgo  
En la Tabla 30 se recogen las preguntan que conforman la escala Calidad de 
Liderazgo según la propuesta de Moncada et al. (2014).  
 
Tabla 30. Escala liderazgo cuestionario psicosocial de copenhague segunda versión (Moncada et al., 2014) 
Ítem 
Tu superior inmediato  
LID 82) ¿Se asegura de que cada trabajador/a tenga buenas oportunidades de desarrollo 
profesional?  
LID 83) ¿Da prioridad a la satisfacción laboral?  
LID 84) ¿Planifica bien el trabajo?  
LID 85) ¿Resuelve bien los conflictos?  
Nota: En cursiva ítems con puntuación invertida. 
Análisis Factorial Exploratorio  
En este caso, con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no 
pudo ser rotada, mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 70.65% de la 
varianza total (Ver Tabla 31). 
 
Tabla 31. Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio escala liderazgo cuestionario psicosocial de 




LID 82) .809 
LID 83) .830 
LID 84 .861 
LID 85) .861 
Nota. n1=248 
Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre .861 y .861, 
como se observa en la Tabla 31. 
 
Análisis Factorial Confirmatorio  




Tabla 32.Índices de Bondad  en Análisis Factorial Confirmatorio Escala Liderazgo Cuestionario Psicosocial de 












Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de la dimensión liderazgo calculando su consistencia interna mediante el 
índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total de trabajadores (N= 
494). Como puede observarse en la Tabla 33 el valor se sitúa por encima del .70 recomendado 
(Nunnally y Bernstein, 1994). El índice de fiabilidad fue de .897.  
 
Tabla 33. Descriptivos fiabilidad escala liderazgo 
Dimensiones  
Rango 
Media DT α 
Mínimo Máximo 
Liderazgo  4 20 14.01 4.259 (.897) 
Nota. N= 494  
Conflicto de Rol  
En la Tabla 34 se recogen las preguntan que conforman la escala Conflicto de Rol según la 
propuesta de Moncada et al. (2014). 
 
Tabla 34. Escala conflicto de rol cuestionario psicosocial de copenhague segunda versión (Moncada et al., 2014) 
Ítems 
CON 74 ¿Hace cosas en el trabajo que son aceptadas por algunas personas y no por 
otras? 
CON 75 ¿Se le exigen cosas contradictorias en el trabajo? 
CON 76 ¿Tiene que hacer tareas que Vd. cree que deberían haberse hecho de otra 
manera ? 
CON 77¿Tiene que realizar tareas que le parecen innecesarias? 
 
Análisis Factorial Exploratorio  
En este caso, con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no 





Tabla 35.Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio escala de conflicto de rol cuestionario psicosocial 




CON 74 .552 
CON 75 .711 
CON 76 .818 
CON 77 .782 
Nota. n1=248 
Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre .552 y .818 tal 
y como se observa en la Tabla 35.  
 
Análisis Factorial Confirmatorio  
Los resultados del AFC se muestran en la Tabla 36 éstos muestran un buen ajuste. 
 
Tabla 36. Índices de bondad de ajuste en análisis factorial exploratorio escala de conflicto de rol cuestionario 












Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de la escala calculando su consistencia interna mediante el índice alfa de 
Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total de trabajadores (N= 494). Como 
puede observarse en la Tabla 37, el valor se sitúa por encima del .70 recomendado (Nunnally y 
Bernstein, 1994). El índice de fiabilidad fue de .802.  
 
Tabla 37.Descriptivos fiabilidad escala conflicto de rol cuestionario psicosocial de copenhague segunda versión 
(Moncada et al., 2014) 
Dimensiones 
Rango 
Media DT α 
Mínimo Máximo 
Conflicto de Rol 4 28 15.64 5.811 (.802) 




En la Tabla 38 se recogen las preguntan que conforman la escala Justicia según la propuesta de 
Moncada et al. (2014).  
 
Tabla 38.Escala justicia cuestionario psicosocial de copenhague segunda versión (Moncada et al., 2014) 
Ítems 
JUS 43) ¿Los conflictos de trabajo se resuelven de manera justa?  
JUS 44) ¿Se valora a los/as trabajadores/as cuando han hecho un buen trabajo?  
JUS 45) ¿Todas las sugerencias de los/as trabajadores/as son tratadas seriamente por la 
Dirección?  
JUS 46) ¿El trabajo se distribuye de manera justa?  
En cursiva ítems con puntuación invertida. 
Análisis Factorial Exploratorio  
En este caso, con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no 
pudo ser rotada mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 69.34% de la 
varianza total (Ver Tabla 39). 
 
Tabla 39. Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio escala justicia cuestionario psicosocial de 




JUS 43) .738 
JUS 44) .855 
JUS 45) .904 
JUS 46) .824 
Nota. n1=248 
Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre .738 y .904, 
como se observa en la Tabla 39.  
 
Análisis Factorial Confirmatorio  




Tabla 40. Índices de bondad de ajuste en análisis factorial confirmatorio escala justicia cuestionario psicosocial 












Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de la escala calculando su consistencia interna mediante el índice alfa de 
Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total de trabajadores (N= 494). Como 
puede observarse en la Tabla 41, el valor se sitúa por encima del .70 recomendado (Nunnally y 
Bernstein, 1994). El índice de fiabilidad fue de .885. 
 
Tabla 41. Descriptivos fiabilidad escala justicia cuestionario psicosocial de copenhague segunda versión 
(Moncada et al., 2014) 
Dimensiones 
Rango 
Media DT α 
Mínimo Máximo 
Justicia 4 20 13.80 4.192 (.885) 
Nota. N=494 
Conflicto Trabajo-Familia 
En la Tabla 42 se recogen las preguntas que conforman la escala Conflicto trabajo-familia según 
la propuesta de Moncada et al. (2014).  
 
Tabla 42.Escala conflicto trabajo-familia cuestionario psicosocial de copenhague segunda versión (Moncada et 
al., 2014) 
Ítems 
FAM 86) ¿A menudo siente que necesita estar en el trabajo y en casa al mismo tiempo?  
FAM 87) ¿Siente que su trabajo le consume tanta energía que perjudica su vida privada?  
FAM 88) ¿Siente que su trabajo le lleva tanto tiempo que perjudica su vida privada?) 
FAM 89 ¿Tus amigos o familiares le dicen que trabaja demasiado?  






Análisis Factorial Exploratorio  
En este caso, con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no 
pudo ser rotada. Mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 64.99% de la 
varianza total (Ver Tabla 43). 
 
Tabla 43.Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio escala conflicto trabajo familia cuestionario 




FAM 86) .553 
FAM 87) .954 
FAM 88) .901 
FAM 89 .756 
Nota. n1=248 
Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre .553 y .954, 
como se observa en la Tabla 43.  
 
Análisis Factorial Confirmatorio  
Los resultados del AFC se muestran en la Tabla 44 éstos muestran un buen ajuste. 
 
Tabla 44.Índices de bondad de ajuste en análisis factorial confirmatorio escala conflicto trabajo familia 












Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de la dimensión Conflicto trabajo-familia calculando su consistencia 
interna mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total 
de trabajadores (N= 494). Como puede observarse en la Tabla 45 el valor se sitúa por encima del 




Tabla 45. Descriptivos fiabilidad. escala conflicto trabajo-familia cuestionario psicosocial de copenhague 
segunda versión (Moncada et al., 2014) 
Dimensiones 
Rango 
Media DT α 
Mínimo Máximo 
Conflicto trabajo-familia 4 20 10.708 4.275 (.846) 
Nota. N= 494 
2.2.2.2.3 Cuestionario de ambigüedad de rol (Rizzo et al.,1970) 
En la Tabla 46 se recogen las preguntas que conforman la escala Ambigüedad de rol 
según la propuesta de Rizzo et al. (1970). 
 
Tabla 46. Escala Ambigüedad de Rol (Rizzo et al (1970) 
Ítems 
AMB 68) Conozco el grado de autoridad que tengo  
AMB 69) Los objetivos y metas de mi trabajo son claros y están planificados  
AMB 70) Sé que organizo mi tiempo correctamente  
AMB 71) Conozco cuáles son mis responsabilidades  
AMB 72) Sé exactamente qué se espera de mí  
AMB 68) Conozco el grado de autoridad que tengo) 
En cursiva ítems con puntación invertida. 
Análisis Factorial Exploratorio  
En este caso, con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no 
pudo ser rotada mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 49.04% de la 
varianza total. (Ver Tabla 47). 
 
Tabla 47.Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio escala ambigüedad de rol (Rizzo et al., 1970) 
Ítems 
ULS 
1 Factor   
AMB 68) .642 
AMB 69) .691 
AMB 70 .667 
AMB 71) .769 
AMB 72) .776 
AMB 73) .644 
Nota. n1=248 
Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre .642 y .776 tal 
y como se observa en la Tabla 47.  
 
Análisis Factorial Confirmatorio  
Los resultados del AFC se muestran en la Tabla 48 éstos muestran un buen ajuste 
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Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de las dimensiones de la escala calculando su consistencia interna 
mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total de 
trabajadores (N= 494). Como puede observarse en la Tabla 49, el valor se sitúa por encima del .70 
recomendado (Nunnally y Bernstein, 1994). El índice de fiabilidad fue de .861. 
 
Tabla 49.Descriptivos fiabilidad escala ambigüedad de rol (Rizzo, et al., 1970) 
Dimensiones 
Rango Media DT α 
Mínimo Máximo    
Ambigüedad de Rol 6 42 13.11 6.535 (.861) 
Nota. N=494 
 
2.2.2.2.4 Cuestionario frankfurt emotion work scales (FEWS)) (Zapf et al. 1999, 2001) 
En la Tabla 50 se recoge las preguntan y factores que conforman el cuestionario 




Tabla 50. Distribución ítems cuestionario Frankfurt Emotion Scales(FEWS) propuesta por Ortiz et al., 2012) 
Factores   Ítems  
Emociones  
positivas 
EMO47¿Tiene que expresar emociones agradables hacia los clientes (por ejemplo, 
amabilidad)? 
EMO48 Tiene que poner a los clientes de buen humor en su trabajo (por ejemplo, 
complaciendo a un cliente 
EMO49 Tiene que expresar, según la situación, diferentes emociones positivas (por 
ejemplo, entusiasmo, simpatía y cortesía 
EMO50 Tiene que dar la impresión de estar de buen humor en el trato con los 
clientes (por ejemplo, alegre)? 
Emociones 
negativas 
EMO51 Tiene que expresar emociones desagradables hacia sus clientes (por ejemplo, 
enfadarse si no se respetan las reglas)? 
EMO52 Tiene que poner a los clientes de un humor negativo en su trabajo (por 
ejemplo, inquietarles o provocar miedo)? 
EMO53 ¿Tiene que expresar, según la situación, diferentes emociones negativas (por 
ejemplo, enfado, decepción o ser estricto)? 
EMO54 Tiene que dar la impresión de estar de mal humor en el trato con los clientes 
(por ejemplo, enfadado 
EMO55 Tiene que actuar de forma muy severa y estricta con los clientes en su 
trabajo (por ejemplo, cuando no siguen ciertas reglas)? 
Emociones 
neutras 
EMO56 Tiene que expresar emociones que no son ni positivas ni negativas hacia los 
clientes (por ejemplo, imparcialidad)? 
EMO57 Tiene que poner a los clientes en un estado de humor neutral/imparcial (por 
ejemplo, tranquilizar a un cliente 





EMO59 Es necesario en su trabajo que simpatice con las emociones de los clientes? 
EMO60 Es importante saber cómo se sienten los clientes en ese momento? 
EMO61 Es necesario ponerse en el lugar de los clientes 
Control de la 
interacción 
EMO62 Reprime sus emociones para aparentar tranquilidad 
EMO63 Expresa emociones que no se correspondan con lo que siente en ese 
momento concreto hacia los clientes? 
EMO64 Expresa emociones que no se correspondan con lo que siente en ese 
momento o concreto hacia los clientes? 
EMO65 Expresa emociones que no coinciden con sus verdaderos sentimientos? 
Disonancia 
emocional 
EMO66 Su trabajo le permite terminar la conversación con los clientes si usted lo 
considera apropiado? 
EMO67 Puede decidir usted mismo la cantidad de tiempo que le dedica a un cliente, 
independientemente de las necesidades de éste 
 
Análisis Factorial Exploratorio  
En esta investigación la estructura factorial obtenida según el estimador ULS está compuesta por 
cuatro factores. En el Factor 1, Emociones positivas, se agrupan los ítems, (EMO47, EMO48, 
EMO49, EMO50, EMO58, EMO59, EMO60 y EMO61) En el Factor 2, Emociones negativas, 
agrupan los ítems (EMO51, EMO52, EMO53, EMO54, EMO55, y EMO56). En el Factor 3, 
Disonancia emocional, se agrupan los ítems (EMO57, EMO62, EMO63, EMO64 y EMO65. Y en 
el Factor 4, Control de la interacción, se agrupan los ítems EMO66 y EMO67. La dimensión de 
mayor peso factorial es Emociones positivas que explica el 31.86% de la varianza total del 
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cuestionario. Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre 
.460 y .885 como se observa en la Tabla 51. De acuerdo a Ortiz et al. (2012) el modelo de cuatro 
factores es el que mejor funciona estadísticamente, dado que presenta adecuada validez de 
constructo y alta consistencia interna de factores. 
 
Tabla 51. Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio cuestionario Frankfurt Emotion (FEWS) (Zapf et 
al., 1999, 2001) 
Ítems 
ULS 
1 2 3 4 
EMO47 .828    
EMO48 .857    
EMO49 .885    
EMO50 .830    
EMO51  .747   
EMO52  .802   
EMO53  .644   
EMO54  .778   
EMO55  .637   
EMO56  .460   
EMO57   -.528  
EMO58 .552    
EMO59 .724    
EMO60 .671    
EMO61 .673    
EMO62   -.692  
EMO63   -.712  
EMO64   -.658  
EMO65   -.831  
EMO66    .618 
EMO67    .593 
Nota. n1 =248 
Dado que la mayoría de los estudios apuntan a un mínimo de 3 o 4 ítems por factor, y más aún en 
aquellos supuestos en que se disponga de un mínimo de 200 casos (Fabrigar et al., 1999; Ferrando 
y Anguiano-Carrasco, 2010),  se ha  procedido a llevar a cabo una correlación entre los ítems de la 
escala FEWS, en la submuestra n1 =248, y encontramos  correlaciones significativa (p<.001) entre 
ítems del Factor 1 y Factor 4 (EMO61 vs EMO66) (r=.452), (EMO61 vs EMO67) (r=.324), 
(EMO60 vs EMO66) r=.379), (EMO60 vs EMO67) (r=.265). Se han incluido los ítems EMO66 y 
EMO67 en el Factor 1 y posteriormente se ha probado el ajuste del modelo en la n2=246 en AFC. 




Análisis Factorial Confirmatorio  
En la Tabla 52 se muestran los resultados del AFC de los modelos propuestos; cuatro y tres factores 
de 21 ítems, así como el modelo propuesto por Ortiz et al. (2012). Los tres modelos presentan 
buenos y similares ajustes. No obstante, a los efectos de esta investigación, teniendo en cuenta las 
recomendaciones de Ortiz et al. (2012), respecto al modelo de cuatro factores y dado que éste 
presenta un buen ajuste es el que utilizaremos.  
 
Tabla 52.Comparación índices de bondad de ajuste en análisis factorial confirmatorio cuestionario Frankfurt 
Emotional (FEWS) (Zapf et al., 1999, 2001) 
Modelo  






gl 185 167 183 
GFI .960 .995 .978 
AGFI .951 .944 .972 
NFI .942 .933 .968 
RMR .141 .148 .106 
SRMR .096 .098 .081 
AVE .489 .574 .461 
Nota. n2=246 
a Construcción FEWS según la distribución de ítems encontrada en este estudio. 
b Cuestionario FEWS ítems EMO66 y EMO67 incluidos en Factor 1 (Emociones positivas). 
c Distribución ítems recomendada por Ortiz et al. (2012). 
 
Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de entre factores del cuestionario FEWS calculando su consistencia 
interna mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total 
de trabajadores (N=494). Como puede observarse en la Tabla 53, todos los valores se sitúan por 
encima del .70 recomendado (Nunnally y Bernstein, 1994). Los índices de fiabilidad fueron .903 
para Emociones Positivas, .780 para Emociones negativas, .809 para Disonancia emocional, .696 
para Control de la interacción. 
 




Media  DT 1. 2 3 4 
Mínimo  Máximo  
1. Emociones positivas   8.00 40.00 30.965 8.91 (.903)    
2. Emociones negativas  6.00 30.00 9.536 4.09 .193** (.780)   
3. Disonancia emocional  4.00 20.00 11.955 5.53 .552** .358** (.809)  
4. Control de la interacción  2.00 10.00 6.164 2.64 .440** .140** .353** (.696) 
Nota. N=494, *p<.05, **p<.01 
Tal y como se observa en la Tabla 53 la media más alta corresponde a las Emociones positivas con 
un valor (30.965) y la más baja al Control de la interacción con un valor (6.164). En cuanto a la 
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correlación más alta se muestra entre Emociones positivas y Disonancia emocional (r=.552) y las 
más baja Emociones negativas y Control de la interacción  (r=.140) todas las correlaciones se 
muestran  significativas (p<.01) y positivas. 
 
2.2.2.2.5 Cuestionario de inseguridad laboral (De Witte, 2000) 
En la Tabla 54 se recogen las preguntan que conforman el cuestionario de Inseguridad 
laboral según la propuesta De Witte (2000). 
 
Tabla 54. Escala de inseguridad laboral (De Witte, 2000) 
Ítems 
Sobre mi trabajo: 
INSE 78 Existen posibilidades de que pronto lo pierda 
INSE 79 Me siento inseguro/a sobre el futuro de mi trabajo 
INSE 80 Creo que podría perderlo en un futuro próximo 
INSE 81 Estoy seguro/a de poder mantenerme en mi trabajo  
En cursiva ítems con puntuación invertida. 
Análisis Factorial Exploratorio  
En este caso, con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no 
pudo ser rotada mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 58.66% de la 
varianza total (Ver Tabla 54). 
 





INSE79 o .874 
INSE80 .886 
INSE81 o .322 
Nota. n1=248 
 
Los ítems de la escala presentan pesos factoriales que oscilan entre .322 y .833 como se observa en 
la Tabla 55. 
Teniendo en cuenta los criterios seguidos para la asignación de los ítems a cada factor: i) que 
el ítem estuviera conceptualmente relacionado con el factor considerado y ii) que tuviera un peso 
factorial mayor a .40 en el factor correspondiente (Lloret-Segura et al., 2014). El ítem INSE81 
presenta una carga factorial de .322. En esta escala se ha estudiado la homogeneidad (correlación 
ítem-total corregida) así como su capacidad de discriminación, si se elimina ítem INSE81 aumenta 




Tabla 56. Correlación ítem-total escala inseguridad laboral (De Witte, 2000) 
Ítems Media de escala si el 
elemento se ha suprimido 
Correlación total de 
elementos corregida 
Alfa de Cronbach si el 
elemento se ha suprimido 
Sobre mi trabajo  - - - 
INSE 78 Existen posibilidades de que 
pronto lo pierda 
6.79 .751 .693 
INSE 79 Me siento inseguro/a sobre 
el futuro de mi trabajo 
6.67 .738 .697 
INSE 80 Creo que podría perderlo en 
un futuro próximo 
6.69 .750 .697 
INSE 81 Estoy seguro/a de poder 
mantenerme en mi trabajo  
6.56 .307 .898 
En cursiva ítems con puntuación invertida (n1=248). 
Se eliminó el ítem INSE81 y se volvió a repetir el AFE en submuestra (n1 =248). En este caso, con 
el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no pudo ser rotada 
mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 74.91% (Ver Tabla 57).  
 








Tal y como vemos en la Tabla 57, al eliminar el ítem INSE81 el resto de ítems de la escala presentan 
elevados pesos factoriales que oscilan entre .805 y .902.  
Análisis Factorial Confirmatorio  
Los resultados del AFC con tres ítems se muestren en la Tabla 58 éstos muestran un ajuste perfecto 
 















Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad del cuestionario Inseguridad laboral con tres ítems calculando su 
consistencia interna mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la 
muestra total de trabajadores (N=494). Como puede observarse en la Tabla 59, el valor se sitúa por 
encima del .70 recomendado (Nunnally y Bernstein, 1994). El índice de fiabilidad fue de .892.  
 
Tabla 59. Descriptivos fiabilidad escala inseguridad laboral ( De Witte, 2000) 
Dimensiones  
Rango 
Media DT α 
Mínimo Máximo 
Inseguridad laboral  3 15 6.512 3.037 (.892) 
Nota. N= 494 
2.2.2.2.6 Cuestionario desequilibrio esfuerzo recompensa (Effort-Reward Imbalance 
(ERI)) Siegrist, 1996) 
A continuación, en la Tabla 60, se recogen las preguntas y factores del cuestionario 
Effort-Reward Imbalance(ERI) (Siegrist, 1996) o Desequilibrio Esfuerzo Recompensa (DER) 




Tabla 60. Distribución ítems escala desequilibrio esfuerzo recompensa propuesto por Macías-Robles et al. 
(2003) 
Dimensión  ítems 
Esfuerzo extrínseco   
EST20 A menudo, debido a la cantidad de tareas que tengo, trabajo a un ritmo muy apurado 
EST21 Me interrumpen y molestan con frecuencia en mi trabajo 
EST22 En mi trabajo tengo mucha responsabilidad 
EST23 A menudo, me veo obligado a trabajar más tiempo del estipulado 
EST24 Mi trabajo requiere esfuerzo físico 
EST25 En los últimos tiempos, tengo cada vez más trabajo 
Recompensa 
EST26 Mis superiores me dan el reconocimiento que merezco  
EST27 Mis compañeros/as de trabajo me dan el reconocimiento que merezco  
EST28 En las situaciones difíciles en el trabajo recibo el apoyo necesario  
EST29 En mi trabajo me tratan injustamente  
EST30 Las oportunidades de promoción en mi trabajo son escasas 
EST31 Estoy esperando un empeoramiento de mis condiciones de trabajo (horario, carga laboral, 
salario, etc.)  
EST32 Mí puesto de trabajo está en peligro 
EST33 Teniendo en cuenta mi formación, considero adecuado el cargo que desempeño  
EST34 Si pienso en todo el trabajo y el esfuerzo que he realizado, el reconocimiento que recibo en el 
trabajo me parece adecuado  
EST35 Si pienso en todo el trabajo y el esfuerzo que he realizado, mis oportunidades de ascender me 
parecen adecuadas  
EST36 Si pienso en todos los esfuerzos que he realizado, mi sueldo me parece adecuado  
 EST37 Siempre me falta tiempo para terminar el trabajo 
Sobreimplicación  
EST38 Muchos días me despierto con los problemas de trabajo en la cabeza 
EST39 Al llegar a casa me olvido fácilmente del trabajo  
EST40 Las personas más cercanas dicen que me sacrifico demasiado por mi trabajo 
EST41No puedo olvidarme del trabajo, incluso por la noche estoy pensando en él 
EST42 Cuando aplazo algo que necesariamente tenía que hacer hoy, no puedo dormir 
Nota: En cursiva ítems con puntuación invertida. 
Análisis Factorial Exploratorio  
En la Tabla 61 se muestra la distribución de factores según el AFE. La matriz factorial rotada 










1 2 3 4 5 6 
EST20 .630      
EST21 .573      
EST22 .662      
EST23 .754      
EST24      .473 
EST25 .710      
EST26     .729  
EST27     .836  
EST28     .659  
EST29    -.601   
EST30      .476 
EST31    -.791   
EST32    -.672   
EST33  .550     
EST34  .776     
EST35  .685     
EST36  .646     
EST37 .563      
EST38   -.776    
EST39   -543    
EST40   -.654    
EST41   -.947    
EST42   -.699    
 
En el Factor 1, Esfuerzo extrínseco, se agrupan los ítems (EST20, EST21, EST22, EST23, EST25y 
EST37). En el Factor 2, el Estatus financiero, se agrupan los ítems (EST33, EST34, EST35 y 
EST36). En el Facto 3, la Sobreimplicación, se agrupan los ítems (EST38, EST39, EST40, EST41 
y EST42), en el Factor 4, la Inseguridad en el trabajo se agrupan los ítems (EST29, EST31 y 
EST32), en el Factor 5, la Estima se agrupan los ítems (EST26, EST27 y EST28), y en el Factor 6, 
Esfuerzo físico y Escasa promoción se agrupan los ítems (EST24 y EST30). La dimensión de mayor 
peso factorial es el Esfuerzo extrínseco que explica el 24.96% de la varianza total. Todos los ítems 
de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre .473 y .947 como se observa en 
la Tabla 61.  
Por otro lado, y dado que la mayoría de los estudios apuntan a un mínimo de 3 o 4 ítems por 
factor, y más aún en aquellos supuestos en que se disponga de un mínimo de 200 casos (Fabrigar 
et al., 1999; Ferrando y Anguiano-Carrasco, 2010). Se ha procedido a llevar a cabo una correlación 
entre los ítems, en la submuestra n1 =248, observando que el ítem EST24, correlacionaba con varios 
ítems del Factor 1; EST20 (.356), EST25 (.321), EST37 (.256) en todas ellas p<0.01 bilateral, 
asimismo el ítem EST30 obtenían buenas correlaciones con varios ítems del Factor 5 EST29 (.334), 
con el ítem EST31 (.358), en ambos p< .01 bilateral (Ver Tabla 62 y 63). Se han incluido en el 
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Factor 1, EST20, EST21, EST22, EST23, EST 24, EST25 y EST37 y en el Factor 4, Inseguridad 
en el trabajo los ítems (EST29, EST30, EST31 y EST32), posteriormente se llevó a cabo AFC en 
la n2=246 para probar el ajuste del modelo. 
 
Tabla 62. Correlación ítems factor 1 cuestionario Effort-Reward Imbalance(ERI) (Siegrist, 1996) 








Tabla 63.Correlación entre ítems factor 4 cuestionario Effort-Reward Imbalance(ERI) (Siegrist, 1996) 





Análisis Factorial Confirmatorio  
En la Tabla 64 se muestra los resultados del AFC de modelos propuestos; seis, cinco y tres factores 
de 23 ítems. Teniendo en cuenta el conjunto de los índices de ajuste, tanto el modelo tridimensional 
propuesto por Macías-Robles et al. (2003) como el modelo hipotetizado de cinco factores presentan 
buenos ajustes incluso mejores al modelo de seis factores, por lo que a efectos de esta investigación 




Tabla 64. Comparaciones índices de bondad de ajuste en análisis factorial confirmatorio cuestionario Effort-





5 Factoresb 3 Factoresc 
gl .225 .226 .227 
GFI .923 .926 .925 
AGFI .905 .910 .909 
NFI .869 .875 .872 
RMR .104 .102 .103 
SRMR .094 .092  .094 
AVE .743 .450 .494 
Nota. n2=246 
a Distribución ítems según AFE de esta investigación. 
b EST24 incluido en Factor 1 (Esfuerzo extrínseco) y EST30 incluido en Factor 4 (Inseguridad en el trabajo). 
c Modelo recomendada por Macias et al. (2003). 
 
Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de las dimensiones de la escala calculando su consistencia interna 
mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total de 
trabajadores (N= 494). Como puede observarse en la Tabla 65, todos los valores se sitúan por 
encima del. 70 recomendado (Nunnally y Bernstein, 1994) salvo el Factor 4 (Inseguridad en el 
trabajo) (.690), no obstante, en estudios exploratorios, como es nuestro caso, un valor de 
consistencia interna de .60 o .50 puede ser suficiente (Nunnally, 1978). Los índices de fiabilidad 
fueron (.779) para E. extrínseco, (.754) para Estatus financiero (.816) para Sobreimplicación, (.069) 
para Inseguridad en el trabajo y (.824) para Estima. 
 
Tabla 65. Descriptivos fiabilidad correlaciones cuestionario Effort-Reward Imbalance(ERI) (Siegrist, 1996) 
Factores   
Rango  
Media DT 1 2 3 4 5 
Mínimo  Máximo  
1.E.Extrínseco 7 35 23.54 4.89 (.779)     
2.E.Financiero  4 20 10.97 3.134 .150** (.754)    
3.Sobreimplicación  5 25 14.45 4.627 .479** .079 (.816))   
4.I. Trabajo 4 2 9.33 3.031 380** .331** .334** (.690)  
5.Estima 3 15 7.44 2.591 .149** .553** .204** .483** (.824) 
Nota. N= 494, *p<.05, **p<.01 
 
Tal y como se observa en la Tabla 65 la media más alta corresponde a Esfuerzo extrínseco con un 
valor (23.54) y la más baja se observa en Estima con un valor (7.44). En cuanto a la correlación 
más fuerte se presenta entre la Estima y Estatus financiero (r=.553) y la correlación más baja entre 




2.2.2.2.7 Cuestionario de salud general (salud general GHQ-12) (Goldberg, 1978) 
A continuación, la Tabla 66 se recogen las preguntan y factores que conforman el 
cuestionario Salud General GHQ-12 (Goldberg, 1978) validado por Sánchez-López y Dresch 
(2008).  
 
Tabla 66. Distribución de Ítems GHQ-12 propuesta por Sánchez-López y Dresch (2008) 
Dimensiones Ítem 
Exitoso Afrontamiento 
GH114 ¿Ha podido concentrarse bien en lo que hacía?  
GH116 ¿Ha sentido que tiene un papel útil en la vida?  
GH117 ¿Se ha sentido capaz de tomar decisiones?  
GH120 ¿Ha sido capaz de disfrutar de sus actividades de cada día?  
GH121 ¿Ha sido capaz de hacer frente adecuadamente a sus problemas?  
GH125 ¿Se siente razonablemente feliz?  
Autoestima 
GH119 ¿Ha tenido la sensación de que es incapaz de superar sus dificultades? 
GH123 ¿Ha perdido confianza en sí mismo?  
GH124 ¿Ha pensado que es una persona que no sirve para nada?  
GH122 ¿Se siente razonablemente feliz?  
 GH118 ¿Se ha sentido constantemente agobiado/a y en tensión? 
Estrés 
GH115 ¿Sus preocupaciones le han hecho perder mucho sueño?  
GH122 ¿Se siente razonablemente feliz? 
En cursiva ítems con puntuación invertida. 
El ítem GH122 carga en 2 factores en (Autoestima y Estrés) En uno positivo y en otro negativo 
 
Análisis Factorial Exploratorio  
En la Tabla 67 se muestra la distribución de factores según el AFE. La matriz factorial rotada 
muestra una estructura compuesta de dos factores que explicarían el 49.04% de la varianza total.  
En el Factor 1 se incluyen los ítems (GH115, GH118, GH119, GH122, GH123, y GH 124) y en el 
Factor 2 se agrupan los ítems (GH114, GH116, GH117, GH 120, GH121 y GH125). La dimensión 
de mayor peso factorial es el Bienestar psicológico que explica el 32.57 % de la varianza total del 
cuestionario. Todos los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre 








GH114  .550 
GH115 .613  
GH116  .676 
GH117  .738 
GH118 .724  
GH119 .721  
GH120  .712 
GH121  .866 
GH122 .716  
GH123 .781 , 
GH124 .618  
GH125  .568 
n1=248. 
Análisis Factorial Confirmatorio  
En la Tabla 68 se muestra los resultados del AFC en los que se comparan el modelo de dos 
dimensiones obtenido en esta investigación, el modelo de tres dimensiones propuesto (Sánchez-
López y Dresch, 2008) y el modelo de una dimensión propuesto por Rocha et al. (2011). Los 
resultados muestran que los tres modelos presentan buenos ajustes. 
 







gl 53 51 54 
GFI .969 .972 .947 
AGFI .954 .957 .924 
NFI .935 .942 .890 
RMR .056 .053 .072 
SRMR .073 .071 .125 
AVE 1.746 .623 .241 
Nota: n2=246 
a Distribución GHQ-12 según la distribución de ítems encontrada en este estudio. 
b Modelo recomendada por Sánchez-López y Dresch (2008). 
c Modelo recomendado por Rocha et al. (2011). 
 
Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fibilidad de las dimensioens del cuestionario GHQ12 de dos factore, obtenido en el 
AFE en este estudio, calculando su consistencia interna mediante el índice alfa de Cronbach. Los 
cálculos han sido realizados con la muestra total de trabajadores (N=494). Como puede observarse 
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en la Tabla 69, todos los valores se sitúan por encima del .70 recomendado (Nunnally y Bernstein, 
1994). Los índices de fiabilidad fueron .849 para Factor 1, y de .839 para Factor 2. 
 
Tabla 69.Descriptivos fiabilidad y correlaciones GHQ-12 (Goldberg, 1978) 
Dimensiones  
Rango  
Media  DT Factor I Factor II 
Mínimo  Máximo  
Factor 1   6 24 16.426 4.441 (.849)  
Factor 2  6 24 18.472 2.915 305** (.839) 
Nota. N= 494, *p<.05, **p<.01 
Tal y como se observa en la Tabla 69 la media más alta fue para Factor 2 con un valor (18.47). En 
cuanto a la correlación entre las dos dimensiones se muestran significativas (p<.01) y positivas. 
 
2.2.2.2.8 Cuestionario de satisfacción laboral (Brayfield y Rothe, 1951) 
A continuación, en la Tabla 70 se recogen las preguntan que conforman la escala 
Satisfacción laboral según la propuesta de Brayfield y Rothe (1951).  
 
Tabla 70. Distribución ítems cuestionario satisfacción laboral (Brayfield y Rothe, 1951) 
Ítems 
SAT 126) Estoy aburrido/a 
SAT 127) Siento entusiasmo  
SAT 128) Soy infeliz  
SAT 129) Encuentro diversión  
En cursiva ítems con puntuación invertida.  
Análisis Factorial Exploratorio  
En este caso, con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no 
pudo ser rotada, mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 37.19% de la 
varianza total (Ver Tabla 71). 
 




1 Factor  
SAT 126) .499 
SAT 127) .800 
SAT 128) .358 
SAT 129) .686 
Nota. n1=248 
 
Los ítems de la escala presentan pesos factoriales que oscilan entre .358 y .800 como se observa 
en la Tabla 71. Como ya se hemos comentado anteriormente, y teniendo en cuenta los criterios 
seguidos la asignación de los ítems a cada factor (.40) (Lloret-Segura et al., 2014). Se ha estudiado 
la homogeneidad (correlación ítem-total corregida) así como su capacidad de discriminación (Ver 
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Tabla 72), si se elimina ítem SAT128 se aumenta la fiabilidad del cuestionario, por lo que se ha 
eliminado.  
 
Tabla 72.Correlación ítems-total cuestionario satisfacción laboral Brayfield y Rothe (1951) 
 
Media de escala si el 
elemento se ha 
suprimido 
Correlación total de 
elementos corregida 
Alfa de Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
SAT 126) Estoy aburrido/a 7.17 .458 .594 
SAT 127) Siento entusiasmo  6.65 .548 .536 
SAT 128) Soy infeliz  7.28 .330 .683 
SAT 129) Encuentro diversión 6.64 .475 .584 
En cursiva ítems con puntuación invertida. 
Eliminado el ítem SAT128 y se ha vuelto a repetir el AFE en submuestra (n1 =248). En este caso, 
con el método de extracción Oblimin, al encontrarse un solo factor la solución no pudo ser rotada, 
mostrando una estructura compuesta de un factor que explicarían el 46.81% de la varianza total.  
  
Tabla 73.Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio cuestionario satisfacción laboral Brayfield y Rothe 
(1951) 
Ítems ULS 
SAT 126) Estoy aburrido/a .416 
SAT 127) Siento entusiasmo  .833 
SAT 129 Encuentro diversión  .734 
En cursiva ítems con puntuación invertida inversos.  n1=248 
Análisis Factorial Confirmatorio  
Al eliminar el ítem SAT128 el resto de ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que 
oscilan entre .416 y .883, como se puede observar en la Tabla 73. Complementariamente se realizó 
el AFC con los tres ítems y los resultados muestran un ajuste perfecto (Ver Tabla 74). 
 
Tabla 74. Índices de bondas de ajuste en analisis facotorial confirmatorio cuestionario satistacción labobal 











Nota. Modelo 1Factor con 3 ítems n2=246 
147 
 
Análisis de Fiabilidad  
Se examinó la fiabilidad de la escala Satisfacción laboral calculando su consistencia interna 
mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total de 
trabajadores (N= 494). Como puede observarse en la Tabla 75, el valor se sitúa por encima del .70 
recomendado (Nunnally y Bernstein, 1994). El índice de fiabilidad fue de (.731) para los tres ítems. 
 
Tabla 75. Descriptivos fiabilidad cuestionario satisfacción laboral 
Dimensiones  
Rango  
Media  DT α  
Mínimo  Máximo  
Satisfacción laboral   3 15 7.39 2.467 (.731) 
N= 494 
 
2.2.2.2.9 Cuestionario de conductas negativas (NAQ-R) (Einarsen y Hoel, 2001) 
A continuación, en la Tabla 76 se recogen la preguntas y factores del cuestionario 








AQ92) Se realizan comentarios hacia usted que en su opinión son ridículos o insultantes 
AQ95 Percibe cotilleos o rumores sobre usted 
AQ97) Se realizan comentarios ofensivos sobre usted o su vida privada 
AQ98) Se le insulta verbalmente 
AQ101) Recibe amenazas o abusos físicos 
AQ102) Se le recuerda persistentemente sus errores 
AQ103 Percibe hostilidad hacia usted 
AQ108) Recibe mensajes o llamadas telefónicas ofensivos 
AQ109) Se siente objeto de bromas de mal gusto 
AQ90) Se le oculta información necesaria de modo que dificulta su trabajo 
Acoso centrado en el 
rendimiento del trabajo 
AQ100) Recibe insinuaciones o indirectas diciéndole que debería abandonar el trabajo 
AQ104) Se le responde con silencio a sus preguntas o intentos de participación en las 
conversaciones 
AQ105) Se infravalora el resultado de su trabajo 
AQ106) Se infravalora el esfuerzo que realiza en el trabajo 
AQ107) Sus puntos de vista u opiniones no son tenidos en cuenta 
AQ112) Se siente explotado en su trabajo 
Acoso edad y género 
 
AQ91) Se producen insinuaciones sexuales que usted no desea 
AQ99) Recibe atenciones en razón de su sexo que no desea 
AQ110) Se infravaloran sus derechos u opiniones basándose en que sea hombre o mujer 
AQ111) Se infravaloran sus derechos u opiniones basándose en su edad 
Acoso organizativo 
AQ93) Se le indica que realice un trabajo inferior a su nivel de competencia o preparación 
AQ94) Se le priva de responsabilidad en sus tareas laborales 
AQ96) Se le excluye de actividades sociales con los compañeros de trabajo  
AQ113) Percibe reacciones molestas de los compañeros debido a que trabaja demasiado 
 
Análisis Factorial Exploratorio  
Los resultados del AFE mostraron una estructura compuesta de cuatro factores que explicarían el 
67.72% de la varianza total. La asignación de cada ítem al factor principal se presenta en la Tabla 
77. 
En Factor 1, (Acoso organizativo) se agrupan los ítems (AQ92, AQ94, AQ95, AQ96, AQ97, 
AQ100 y AQ102). En el Factor 2 Acoso centrado en el rendimiento del trabajo) se agrupan los 
ítems (AQ90, AQ93, AQ103, AQ104, AQ105, AQ106, AQ107, AQ112), en el Factor 3 (Acoso 
por razón de edad y género) se agrupan los ítems (AQ108, AQ109, AQ110, AQ111 y AQ113), y 
en el Factor 4 (Acoso personal) agrupan los ítems (AQ91, AQ98, AQ99 y AQ101). La dimensión 
de mayor peso factorial es el Acoso organizativo que explica el 50.59% de la varianza total. Todos 
los ítems de la escala presentan elevados pesos factoriales que oscilan entre .612 y .920 tal y como 




Tabla 77. Cargas factoriales en análisis factorial exploratorio cuestionario NAQ-R (Einarsen y Hoel, 2001) 
Ítems 
ULS 
1 2- 3 4 
AQ90  .617  , 
AQ91    .905 
AQ92 .749    
AQ93  .701   
AQ94 .666    
AQ95 .797    
AQ96 .797    
AQ97 .868    
AQ98    .766 
AQ99 .   .844 
AQ100 .806    
AQ101    .734 
AQ102 .764    
AQ103  .612   
AQ104  .631   
AQ105  .920   
AQ106  .828   
AQ107  .598   
AQ108   -.802  
AQ109   -.748  
AQ110   -906  
AQ111   -.853  
AQ112  .644   
AQ113   -.779  
Nota. n1 =248 
Análisis Factorial Confirmatorio  
En la Tabla 78 se muestra los resultados del AFC en los que se comparan el modelo de dos 
dimensiones obtenido en esta investigación, con el modelo propuesto por Soler et al. (2004) dado 









4 Factoresa 4 Factoresb 
gl 249 248 
GFI .976 .975 
AGFI .971 .970 
NFI .971 .970 
RMR .055 .057 
SRMR .079 .085 
AVE .846 .877 
Nota: n2=246 
a Distribución NAQ-R según la distribución de ítems encontrada en este estudio. 
b Distribución ítems recomendada por Soler et al. (2004). 
 
Análisis de Fiabilidad 
Se examinó la fiabilidad de las dimensiones del cuestionario calculando su consistencia interna 
mediante el índice alfa de Cronbach. Los cálculos han sido realizados con la muestra total de 
trabajadores (N=494). Como puede observarse en la Tabla 79, todos los valores se sitúan por 
encima del .70 recomendado (Nunnally y Bernstein, 1994). Los índices de fiabilidad fueron .904 
Acoso organizativo .891 Acoso centrado en el trabajo, .902 Acoso género y .875 Acoso personal.  
 
Tabla 79. Descriptivos fiabilidad y correlaciones cuestionario NAQ-R (Einarsen y Hoel, 2001) 
Dimensiones  
Rango  
Media  DT 1 2 3 4 
Mínimo  Máximo  
1.A. Organiza 7 35 10.334. 4.878 (.904)    
2. A. Centrado T 8 40 12.62 5.87 .747** (.891)   
3. A. Edad y género  5 25 6.371 3.202 .731** .679** (.902)  
4.A. Personal  4 20 4.832 2.261 .765** .559** .734** (.875) 
Nota: N=494, *p<.05, **p< .01 
Tal y como se observa en la Tabla 79 la media más alta corresponde al Acoso centrado en el 
rendimiento del trabajo) con un valor (12.62) y el valor medio más bajo resulto ser para Acoso 
personal con un valor (4.832). En cuanto a las correlaciones entre las dimensiones todas se 
muestran significativas (p<.01) y positivas.   
 
2.2.2.3 Análisis de asociación entre todas las variables del estudio: acoso y variables 
sociolaborales, sociodemográficas, organizacionales/psicosociales y consecuentes.  
A continuación, y tras haber comprobado las propiedades psicométricas de los 
instrumentos empleados en esta investigación llevaremos a cabo un análisis de asociación entre 
determinadas variables sociodemográficas y sociolaborales relacionadas con el AL (género, tener 
o no pareja y tipo de contrato), con el propósito de determinar entre qué variables se hallan 
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diferencias significativas en relación con el AL, empleando para ello tablas de contingencia y de 
pruebas ji- cuadrado (χ2), siendo significativa p <.05. Posteriormente, se llevará a cabo un análisis 
correlacional entre las variables incluidas en el estudio (variables sociodemográficas, 
sociolaborales, variables independientes, así como variables dependientes) para conocer su 
comportamiento respecto AL. Con ello, se pretende dar respuesta al tercer objetivo que plantemos 
en el este estudio.   
Para los niveles de AL tomamos como punto de corte la media más una desviación típica para 
identificar aquellos casos con elevado riesgo de estar sufriendo una posible situación de AL. De 
acuerdo con ese criterio seleccionamos a los participantes con puntajes iguales o superiores 48.6 
puntos en la escala NAQ-R y fueron asignados al grupo denominado “alto riesgo de sufrir 
situaciones de AL”. De la misma manera se idéntico a los sujetos de “bajo riesgo de sufrir 
situaciones de AL (puntuaciones inferiores 48.5) con lo cual el resultado obtenido ha sido de 441 
sujetos o sea el 89.3% quedan dentro del grupo de bajo riesgo y 53 (el 10.7% de la muestra de 
estudio) (N=494) son los que se encuentran expuestos a un nivel de riesgo alto.  
 
Tabla 80. Tabla de contingencia entre acoso laboral y género según este estudio 
Género  
Niveles de Acoso  
 Bajo  Alto   Total   
Hombres 
185  20 205 
37.4% 4.0% 41.5% 
Mujeres 
256 33 289 
51.8% 6.7% 58.5% 
Total  
441 53 494 
89.3% 10.7% 100% 
Nota. χ2=.346, (1). p>.05. N=494 
En relación con el género, los resultados muestran que las mujeres sufren en general más AL que 
los hombres (58.5% vs 41.5%), además las mujeres están sometidas a un nivel alto de AL en el 
6.7% de los casos, en el caso de los hombres los niveles altos de AL son del 4% (Ver Tabla 80). 
No obstante, según los análisis de ji-cuadrado (χ2), el AL no muestra una diferencia significativa 
en relación al género χ2(1)=.346; p>.05. Asimismo, el coeficiente de contingencia e independencia 







Tabla 81. Tabla de Contingencia entre Acoso Laboral y Tener o no Pareja según este Estudio 
Pareja  
Nivel de Acoso  
 Bajo  Alto  Total  
Con Pareja  
295 31 326 
59.7% 6.3% 66% 
Sin Pareja  
146 22 168 
29.6% 4.5% 34% 
Total  441 53 494 
 89.3% 10.7% 100% 
Nota. χ2= 1.489, (1), p>.05.  N=494 
En relación a tener o no pareja, los resultados muestran que las personas con pareja sufren más AL 
que las personas sin pareja (66% vs 34.1%), además en el caso de las personas con pareja el 6.3% 
(n=31 trabajadores) sufren un nivel alto de AL y en personas sin pareja el porcentaje de estar 
expuesto a nivel alto de AL es de 4.5% (n=22 trabajadores) (Ver Tabla 81). No obstante, según los 
análisis de ji-cuadrado (χ2), el AL no muestra una diferencia significativa en relación a tener o no 
pareja χ2(1) =1.489; p>.05. Asimismo, el coeficiente de contingencia e independencia mostró un 
valor =.055 y una significación p>.05, por lo que se evidencia que ambas variables no están 
relacionadas. 
 
Tabla 82. Tabla de contingencia entre acoso laboral y tipo de contrato según este Estudio 
Tipo de Contrato  
Nivel de Acoso  
 Bajo  Alto   Total 
Indefinido  
317  32 349 
64.2% 6.5% 70.6% 
Temporal  
124 21 145 
25.1% 4.3% 29.4% 
Total  
441 53 494 
89.3% 10.7% 100% 
Nota. χ2= 3.020 (1), p>0.05. N=494 
Respecto al tipo de contrato, encontramos que las personas con contrato indefinido sufren más AL 
que las personas con contratos temporales (70.6% vs 29.4%) además en el caso de contrato 
indefinidos el 6.5% (n=32 trabajadores) sufren un nivel alto de AL y en los contratos temporales 
el porcentaje de estar expuesto a un nivel alto de AL es de 4.3% (n=21 trabajadores) (Ver Tabla 
82). No obstante, según los análisis de ji-cuadrado (χ2), el AL no muestra una diferencia 
significativa en relación al tipo de contrato p>.05. Asimismo, el coeficiente de contingencia e 
independencia reflejó un valor de .078 y una significación p> .05, mostrando así que ambas 
variables no están relacionadas. 
En relación a las variables sociodemográficas y sociolaborales de estudio (género, tener o no 
pareja y tipo de contrato) sí bien hemos encontrado diferencias en relación las situaciones de AL, 
estas diferencias no han resultaron significativas (género χ2=.346 (1). p>.05, pareja χ2=1.489 (1), 
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p>.05 y tipo de contrato χ2=3.020 (1), p>.05). Por lo tanto, y en base a los resultados expuestos, 
las variables género, pareja y tipo de contrato no poseen efectos principales en relación a la 
situación de AL.  
 
Correlaciones  
A continuación, para comprobar la vinculación que presenta el AL con las variables de estudio 
(sociolaborales, sociodemográficas, variables independientes y dependientes) llevaremos a cabo 
un análisis de correlaciones aplicando el método Pearson dos colas.  
Como se puede observar en la Tabla 83, no existe una correlación significativa entre las 
variables sociodemográficas (género, edad y nivel de estudio) y AL (r=-.027; p>.05; r=-.032; p>.05 
y r=-.017; p>.05), ni tampoco en relación a las variables sociolaborales (tamaño de empresa y 
experiencia) y AL (r=-.068; p>.05, r=-.003; p>.05).  
Por otra parte, sí se observan correlaciones significativas del AL en relación a las distintas 
variables independientes. Tal y como hemos comentado en la descripción de los instrumentos de 
medida (apartado 2.2.1 de esta tesis), el liderazgo, la justicia, la ambigüedad de rol, un ítem de la 
inseguridad laboral, el conflicto trabajo-familia, el estatus financiero, la estima y un ítem de 
sobreimplicación, se han invertido las puntuaciones. Por tanto, a la hora de analizar las 
correlaciones, se puede observar que existen correlaciones negativas y significativas con las 
variables relaciones sociales (r=-.095; p<.05), liderazgo (r=-.287; p<.01) y justicia (r=-.324; 
p<.01). De tal forma que la interpretación sería una puntuación alta en liderazgo supone una buena 
calidad de liderazgo y una puntuación alta en justicia supone mayor percepción de justicia y por 
tanto menor AL. En cuanto a las relaciones sociales una puntuación baja supone malas relaciones 
sociales y más AL.  
Por otro lado, se encontraron correlaciones positivas y significativas con el conflicto de rol 
(r=.241; p<.01), con la ambigüedad de rol (r=.313; p<.01) y con el trabajo emocional (r=.144; 
p<.01). En este caso, a mayor conflicto de rol, a mayor ambigüedad de rol y a mayor carga 
emocional mayor riesgo de estar expuesto a situaciones de AL.  
Asimismo, los resultados muestran que la inseguridad laboral (r=.288; p<.01) y el conflicto 
trabajo-familia (r=.184; p<.01) correlacionan positiva y significativamente con AL. Teniendo en 
cuenta la relación positiva una puntuación alta supone mayor inseguridad laboral y mayor conflicto 
trabajo-familia, y por tanto mayor AL. 
De igual manera, se encontraron correlaciones positivas y significativas en el esfuerzo 
extrínseco (r=.145; p<.01), el estatus financiero (r=.220; p <.01), la sobreimplicación (r=.251; 
p<.01), la inseguridad en el trabajo (r=.326; p<0.01) y la estima (r=317; p<.01). El esfuerzo 
extrínseco y la sobreimplicación puntuaciones altas suponen mayor esfuerzo invertido para el 
desempeño del trabajo y mayor sobreimplicación y por tanto mayor riesgo de AL. Sin embargo, el 
estatus financiero y la estima tienen puntuaciones invertidas, de tal forma que ha de entenderse, 
una mayor puntuación, menor estatus y menor estima, y por tanto mayor AL. La inseguridad en el 
trabajo una puntuación alta supone una situación menos segura y menos estable en la relación 
laboral y por tanto mayor riesgo de estar expuesto a situaciones de AL.  
Finalmente, en relación con las variables dependientes, se observa que el AL muestra 
correlaciones significativa y negativa con el bienestar (r=-.421; p<.01) y una correlación positiva 
y significativa con la insatisfacción laboral (r=.191; p<.01).  El bienestar es una variable en la que 
también se han invertido las puntuaciones, es decir, una puntuación baja supone a mala salud con 
lo que se puede deducir mayor riesgo de estar expuesto AL. En cuanto a la insatisfacción laboral, 
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se han invertido un ítem, una puntuación alta supone una mayor insatisfacción teniendo en cuenta 
la relación positiva habría que interpretar que a mayor insatisfacción mayor AL. 
En definitiva, y según los resultados anteriores, ni género (r=-.027; p>.05) ni la edad (r=-.032; 
p>.05), ni tamaño de empresa (r=-.068; p>.05), ni la experiencia (r=-.083; p<.05) muestran 
correlaciones significativas con el AL. En cambio, y en relación a las variables psicosociales 
/organizaciones incluidas en esta investigación todas muestran correlaciones significativas con el 
AL. Igualmente, el bienestar (r=-.294, p<.01) y la insatisfacción laboral (r=-191; p<.01) se 
correlación de manera significativa con el AL.  
La matriz de correlaciones permite observar una serie de asociaciones coherentes entre sí y 
con los supuestos conceptuales y teóricos planteados, aunque es necesaria la realización de un 
análisis de regresión entre todas las variables de estudio incluidas las variables dependientes el 
bienestar y la insatisfacción laboral. El propósito de este análisis es determinar en los procesos de 





Tabla 83.Correlación entre variables sociodemográficas sociolaborales y factores de riesgos y riesgos laborales 
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 
1-Género 1                                         
2-Edad -.070 1                    
3-Nivel Estudios .054 -.251** 1                   
4-Tamño Empresa .083 -.148** .173** 1                  
5-Experiencia  .025 .320** -.054 -.006 1                 
6-R. Sociales  -
.094* 
-.078 .100* .044 .007 1                
7-Liderazgo  .035 -.005 .019 .028 .022 .259** 1               
8-Conflicto de Rol   -.014 .030 .058 .032 .075 .071 -.266** 1              
9-Ambig. de Rol -.037 .027 -.047 -.015 -.050 -.352** -.358** .103* 1             
10-Justicia Organiz.  -.006 -.042 .003 .050 -.042 .193** .567** -.281** -.279** 1            
11-T. Emocional  -.057 -.190** .200** .053 -.059 .276** -.086 .146** -.055 -.138** 1           
12-Inseguridad 
Laboral  
.007 -.053 -.079 -.108* -.187** -.122** -.216** .173** .278** -.210** .022           
13-C. Trabajo 
Familia  
.016 .044 -.031 -.079 .081 .006 -.237** .320** .150** -.275** .132** .142**      1    
14-E. Extrínseco .007 .185** -.117** -.098* .161** .172** -.186** .413** .051 -.198** .159** .039 .387**         
15-E. Financiero .029 -.012 .080 -.075 -.041 -.293** -.371** .179** .308** -.392** .075 .198** 164** 150**        
16-Sobreimplicación .102* .148** -.062 -.147** .156** .037 -.180** .327** .091* -.242** .128** .178** .421** ..479** .079       
17-Inseguridad 
Trabajo  
-.002 .194** -.138** -.137** .075 -.122** -.379** .450** .290** -.415** .054 .358** .292** .380** .331** .334**      
18-Estima  .010 .064 -.026 -.016 .048 -.427** -.461** .297** .440** -.450** -.028 .297** .259** 149** .553** 204** .483**     
19-Acoso Laboral  -.027 -.032 -.017 -.068 -.003 -.095* -.287** .241** .313** -.324** .144** .288** .184** .145** 220** 251** .326** .317** 1   
20-Bienestar  
-.035 -.049 .009 .051 -.045 .162** .311** -.295** -.308** .299** -.024 -.225** -.227** -.338** 
-
..225** 
-.227** -.227** -.366** -.421** 1  
21-Insatisfacción 
Laboral 
-.015 .103* -.049 -.080 .080 -.256** -.389** .276** .309** -.354** -.012 .218** . 171** .151** .334** .122** .430** .460** .191** -.454** 1 
Nota. *p<.05, **p<.01 (N=494). En cursiva las variables que correlacionan con  AL 
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2.2.2.4 Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise) entre variables entre 
todas las variables del estudio: acoso y variables sociolaborales, sociodemográficas, 
organizacionales/psicosociales y consecuentes 
Tras el análisis correlacional, lo que se pretende es conocer qué variables 
sociolaborales, sociodemográficas, organizacionales y factores de riesgo psicosocial predicen 
mejor la insatisfacción laboral y el bienestar de los trabajadores, para ello se llevó a cabo un  
análisis de regresión lineal múltiple (método stpewise), tomando como variable dependiente la 
suma de la  puntuación total de la escala de Insatisfacción laboral,  y posteriormente la suma de 
la puntuación total de la escala de Bienestar, y en ambos casos, como variables independientes, 
variables sociolaborales ( tipo de contrato, tamaño de la empresa, y experiencia) variables 
sociodemográficas (género, edad y nivel de estudios), el conjunto de variables organizacionales 
y factores de riesgo psicosocial (las Relaciones sociales, el Liderazgo, el Conflicto de rol, la 
Ambigüedad de rol, la Justicia, el Trabajo emocional, la Inseguridad laboral, el Conflicto 
trabajo-familia, Esfuerzo extrínseco, Estatus financiero, la Inseguridad en el trabajo, la Estima 
y la Sobreimplicación y finalmente el AL). Además, se comprobará si los resultados presentan 
algún tipo de variación entre trabajadores de primera línea (aquellos que tienen un contacto más 
directo con el cliente) y resto de trabajadores. Con ello se pretende dar cumplimento al cuarto 
objetivo de este estudio.  
Los análisis de regresión se realizaron siguiendo el método de pasos sucesivos (stepwise). 
Para asegurar la validez del procedimiento se analizaron los supuestos del modelo estadístico. 
Una vez efectuados los análisis se observó que los residuos eran independientes, ya que los 
valores del estadístico Durbin-Watson se encontraban dentro del rango recomendado (1.5-2.5) 
para considerar independientes las observaciones, cuyos puntajes ha sido para la variable 
insatisfacción laboral, en la muestra 1 (1.847) (N=494), en la muestra 2 (1.718) (n=270) y para 
la muestra 3 (2.006) (n=224), y respecto a la variable bienestar, los puntajes de Durbin-Watson 
para muestra 1 (1.831) (N=494), para muestra 2 (1.864) (n=270) y para la muestra 3 (1.650) 
(n=224), por lo que podemos considerar independientes las observaciones (Durbin y Watson, 
1951).   
Por otra parte, los valores del factor de inflación de la varianza (FIV) se encontraban por 
debajo de 10 y los índices de tolerancia eran mayores de .10, en las tres muestras de estudio, lo 
que nos permitió descartar la existencia de colinealidad entre las variables independientes 
(Kleinbaum et al., 1988). 
 
2.2.2.4.1 Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise) para explicar la 
predicción del acoso, las variables sociolaborales, sociodemográficas, 
organizacionales/psicosociales en relación a la insatisfacción laboral. (muestra 1) 
(n=494) 
En el primer análisis de regresión se tomaron como variables predictoras la Estima 
(falta de estima) y la Inseguridad en el trabajo además de las variables organizacionales, el 
Liderazgo y las Relaciones sociales. Los resultados muestran que todos los índices de 
significación son adecuados y que en conjunto las variables anteriores predicen el 29.2% (R2 
ajustada) de la Insatisfacción en el trabajo (Ver Tabla 84). Asimismo, los resultados obtenidos 
muestran que al ir incorporándose las variables al modelo éste tiene mayor poder de explicación 
de la Insatisfacción laboral. El análisis se realizó en cuatro pasos.  
En el primer paso se introduce la variable Estima la cual tiene un efecto principal positivo 
sobre la Insatisfacción laboral (β=.460; p<.001). La variable Estima presenta una puntuación 
invertida lo que indica que una puntuación alta supone menor reconocimiento y apoyo por parte 
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de compañeros y superiores, es decir, falta de Estima y por tanto mayor la insatisfacción laboral. 
Esta variable explica el 21.0% (R2 ajustada) de la varianza total.  
En el segundo paso, la inclusión del factor de riesgo psicosocial, Inseguridad en el trabajo 
tiene un efecto principal positivo sobre la Insatisfacción laboral (β=.271; p<.001). Este 
resultado pone de manifiesto que la incapacidad para mantener la continuidad y estabilidad en 
el trabajo conlleva a una mayor Insatisfacción laboral. También, la Estima, por tanto, la falta 
de Estima mantiene el efecto principal positivo sobre la Insatisfacción laboral (β=.329; p<.001). 
Estas variables explican el 26.5% (R2 ajustada) de la varianza total.  
En el tercer paso, se incorpora la variable Liderazgo que arroja un efecto principal negativo 
(β=-.178; p<.001) sobre la Insatisfacción laboral lo que sugiere la importancia que tiene la 
calidad del Liderazgo en la insatisfacción laboral de los trabajadores. La Inseguridad en el 
trabajo (β=.265; p<.001) y la Estima (falta de estima) (β=.235; p<.001) mantienen un efecto 
positivo sobre la Insatisfacción el trabajo. Estas variables explican el 28.7% (R2 ajustada) de la 
varianza.  
En el cuarto paso (modelo final) se incorpora la variable Relaciones sociales que mantiene 
un efecto principal negativo sobre la Insatisfacción laboral (β=-.085; p=.045). Respecto a la 
Inseguridad en el trabajo aumenta el valor beta (β=.246; p<.001) respecto al tercer paso (β=.235; 
p<.001) al incorporarse las Relaciones sociales. Ello pone de manifiesto la importancia que 
tiene el ambiente relacional y social del entorno de trabajo en la relación entre la Inseguridad 
en el trabajo y la Insatisfacción laboral. A su vez, la Estima, en nuestro caso la falta de Estima, 
mantiene un efecto principal positivo (β=.227; p<.001) sobre la Insatisfacción laboral y el 
Liderazgo mantiene un efecto principal negativo sobre la Insatisfacción laboral (β=-.169; 
p<.001). Estas variables explican el 29.2% (R2 ajustada) de la varianza. El valor beta más alto 
corresponde a la Inseguridad en el trabajo.  
En definitiva, el no reconocimiento y apoyo por parte de compañeros y superiores, la 
inseguridad en el trabajo, la mala calidad de liderazgo y el deficiente entorno relacional tendrá 
repercusión en la Insatisfacción laboral de los trabajadores.   
Por otra parte, con respecto al resto de variables sociodemográficas, (género, edad, nivel 
de estudio), las variables sociolaborales (tipo de contrato, tamaño de la empresa y experiencia 
) así como las variables organizacionales y factores de riesgo psicosocial; Justica 
organizacional, Ambigüedad de rol, Trabajo emocional, Conflicto de rol, Inseguridad laboral, 
Conflicto trabajo-familia, AL, y las Esfuerzo extrínseco, Estatus financiero y Sobreimplicación 
no mostraron efectos significativos ninguno sobre la Insatisfacción laboral de los trabajadores 
y por tanto quedan fuera del modelo.   
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Tabla 84.Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise)variable criterio insatisfacción muestra 1(N=494) 
Variables Independientesa  
Anova  Resumen del Modelo  Coeficientes de Regresión  






β  p 
Paso 1 132.021 .212 .210 2.192 .438 .038 .460 .001 
Estima (falta de estima)  (1,492)*        
         
Paso 2 89.824 .268 .265 2.115     
 (2.491)*        
Estima (falta de estima)      .313 .024 .329 .001 
Inseguridad en el trabajo      .221 .036 .271 .001 
Paso 3 67.277 .292 .287 2.082     
 (3,490)*        
Estima (falta de estima)     .252 .044 .265 .001 
Inseguridad en el trabajo      .191 .036 .235 .001 
Liderazgo     -.103 .025 -178 .001 
Paso  4 51.779 .298 .292 2.076     
 (4,489)*        
Estima (falta de estima)     .216 .047 .227 .001 
Inseguridad en el trabajo     .200 .036 .246 .001 
Liderazgo      -.098 .025 -.169 .001 
Relaciones sociales       .021 .010 -.085 .045 
Nota. a. Los valores β corresponden a los coeficientes de regresión estandarizados. *Entre paréntesis grados de libertad y el valor residuos 
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2.2.2.4.2 Análisis de Regresión Lineal Múltiple (Método Stepwise) para para 
explicar la predicción del Acoso, las Variables Sociolaborales, 
Sociodemográficas, Organizaciones /Psicosociales en relación al Bienestar. 
(Muestra 1) (N=494) 
En el análisis de regresión se tomaron como variables predictoras la Inseguridad 
en el trabajo, la Sobreimplicación, la Ambigüedad de rol, el Conflicto trabajo-familia y la 
Estima (falta de estima). Los análisis de regresión se realizaron en cinco pasos. Los resultados 
muestran que todos los índices de significación son adecuados y que en conjunto las variables 
anteriores predicen el 29.1% (R2 ajustada) del Bienestar de los trabajadores (Ver Tabla 85). 
Asimismo, los resultados obtenidos muestran que al ir incorporándose las variables al modelo 
éste tiene mayor poder de explicación del Bienestar.  
En la Tabla 85 se puede observar que, en el primer paso de la regresión, la Inseguridad en 
el trabajo muestra un efecto principal negativo sobre el Bienestar de los trabajadores (β=-.421, 
p<.001). Es decir, la Inseguridad en el trabajo a afecta a la salud y el Bienestar de los 
trabajadores. Esta variable explica el 17.5% (R2 ajustada) de la varianza total de Bienestar.  
En el segundo paso, las variables Inseguridad en el trabajo y Sobreimplicación explican el 
23.1% (R2 ajustada) de la varianza total; tanto la Inseguridad en el trabajo (β=-.336, p<.001) 
como la Sobreimplicación (β=-.254; p<.001) mantienen un efecto principal negativo sobre la 
salud y Bienestar de los trabajadores.  
En el tercer paso, se incorpora el factor de riesgo psicosocial, Ambigüedad de rol que 
mantiene un efecto principal negativo sobre la salud y Bienestar de los trabajadores (β=-.205; 
p<.001). Estos resultados indican que la falta de claridad sobre el trabajo que se está 
desempeñando, influye negativamente en la salud y el Bienestar de los trabajadores. También 
la Inseguridad en el trabajo (β=-.255; p<.001) y la Sobreimplicación (β=-.276; p<.001) 
mantienen un efecto principal negativo sobre el Bienestar. Estas variables explican el 26.8% 
(R2 ajustada) de la varianza total. 
En el cuarto paso, se incorpora el factor de riesgo psicosocial Conflicto trabajo-familia, 
que mantiene un efecto principal negativo sobre la salud y Bienestar de los trabajadores (β=-
.152; p<.001). El resto de factores de riesgo psicosocial, la Inseguridad en el trabajo (β=-.254; 
p<.001, la Sobreimplicación (β=-.200; p<.001) y la Ambigüedad de rol (β= -.194; p<.001) 
mantienen un efecto principal negativo sobre la salud y Bienestar de los trabajadores. Estas 
variables explican el 28.5% (R2 ajustada) de la varianza total. El valor beta más elevado 
corresponde a la Inseguridad en el trabajo.  
En el quinto paso, modelo final, se incorpora la Estima (falta de estima) (β=-.105; p=.026) 
que mantiene un efecto principal negativo sobre la salud y Bienestar de los trabajadores. El 
resto de factores de riesgo, la Inseguridad en el trabajo (β=-.216; p<.001, la Sobreimplicación 
(β=-.198; p<.001) y la Ambigüedad de rol (β=-.160; p<.001) y el Conflicto trabajo-familia (β=-
.105; p<.001) mantienen un efecto principal negativo sobre la salud y Bienestar de los 
trabajadores. En definitiva, a medida que se tenga menos Inseguridad en el trabajo, menos 
Sobreimplicación o dedicación exclusiva al trabajo, menos Ambigüedad de rol y menos 
Conflicto trabajo-familia y más apoyo y valoración por parte de jefes y compañeros habrá una 
mejor salud, en definitiva, mayor Bienestar para los trabajadores. 
Por otra parte, y con respecto al resto de variables sociodemográficas, sociolaborales,  
organizacionales y factores de riesgo psisocial (el género, la edad, el nivel de estudios, el tipo 
de contrato, el tamaño de la empresa, la experiencia, las Relaciones sociales, la Justica 
organizacional, el Trabajo emocional, el Conflicto de rol, la Inseguridad laboral, el Liderazgo, 
Esfuerzo extrínseco, y Estatus financiero (falta de estutus) y el AL) no mostraron efecto 
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significativo ninguno en relación a la salud y el Bienestar de los trabajadores y por tanto quedan 
fuera del modelo. . 
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Tabla 85. Análisis d regresión lineal múltiple (método stepwise) variable criterio bienestar muestra 1 (N=494) 
Variables independientesa  
Anova Resumen del Modelo  Coeficientes de Regresión  






β  p 
Paso 1 105.817 .177 .175 5.458 -.834 .081 -.421 .001 
Inseguridad en el trabajo  (1,492)*        
         
Paso 2 75.038        
 (2,491)* .234 .231 5.270     
Inseguridad en el trabajo      -.666 .083 -.336 .001 
Sobreimplicación       -.329 .054 -.254 .001 
Paso 3 61.183        
 (3,490)* .273 .268 5.142     
Inseguridad en el trabajo      -.548 .084 -.276 .001 
Sobreimplicación      -.331 .053 -.255 .001 
Ambigüedad de rol      -.188 .037 -.205 .001 
Paso 4  500.80        
 (4,489)* .291 .285 5.083     
Inseguridad en el trabajo     -.503 .084 -.254 .001 
Sobreimplicación      -.259 .056 -.200 .001 
Ambigüedad de rol      -.178 .037 -.194 .001 
Conflicto trabajo-familia     -.212 .060 -.152 .001 
Paso 5 41.391        
 (5,488)* .298 .291 5.062     
Inseguridad en el trabajo      -.429 .090 -.216 .001 
Sobreimplicación      -.258 .056 -.198 .001 
Ambigüedad de rol     -147 .039 -.160 .001 
Conflicto trabajo-familia     -.242 .108 -105 .001 
Estima (falta de estima)      -.242 .108 -.105 .026 
Nota a. Los valores β corresponden a los coeficientes de regresión estandarizados *Entre paréntesis grados de libertad y el valor residuos 
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2.2.2.4.3 Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise) para explicar la 
predicción del acoso, las variables sociolaborales, sociodemográficas, 
organizacionales/psicosociales en relación a la insatisfacción laboral (muestra 
2) (n=270) 
En el análisis de regresión se tomaron como variables predictoras la Inseguridad 
en el trabajo, el Liderazgo, la Estima (falta de estima) y el tipo de contrato. Los análisis de 
regresión se realizaron en cuatro pasos. Los resultados muestran que todos los índices de 
significación son adecuados y que en conjunto las variables anteriores predicen el 27.9% (R2 
ajustada) de la Insatisfacción laboral (ver Tabla 86). Asimismo, los resultados obtenidos 
muestran que al ir incorporándose las variables al modelo éste tiene mayor poder de explicación 
de la Insatisfacción laboral.  
En el primer paso, se introduce el factor de riesgo psicosocial Inseguridad en el trabajo que 
tiene un efecto principal positivo sobre la Insatisfacción laboral (β=.437, p<.001. Esta variable 
explica el 18.8% (R2 ajustada) de la varianza total (ver Tabla 86). 
En el segundo paso, el Liderazgo (β=-.256; p<.001) mantiene un efecto principal negativo 
sobre la Insatisfacción laboral y la Inseguridad en el trabajo (β=.324; p<.001) tiene un efecto 
principal positivo sobre la Insatisfacción laboral. En este segundo paso las variables explican 
el 23.8% (R2 ajustada) de la varianza total de la Insatisfacción. 
Y en el tercer paso, la Estima (falta de estima) (β=.215; p<.001), tiene un efecto principal 
positivo sobre la Insatisfacción laboral. Esta variable Estima (falta de estima) tiene 
puntuaciones invertidas, de forma que, los resultados indican que a menor reconocimiento y 
apoyo por parte de compañeros y superiores existe una mayor Insatisfacción laboral. Asimismo, 
la Inseguridad en el trabajo también mantiene un efecto principal positivo sobre la 
Insatisfacción laboral (β=.229; p<.001). Respecto al Liderazgo (β=-.202; p<.001) tiene un 
efecto principal negativo sobre la Insatisfacción laboral, lo que indica que una mala calidad de 
liderazgo se asocia a una mayor Insatisfacción laboral.  
Y en el cuarto paso, modelo final, las variables introducidas explican el 27.9% (R2 ajustada) 
de la varianza total. La variable sociolaboral, tipo de contrato de trabajo mantiene un efecto 
principal negativo sobre la Insatisfacción laboral (β=-.129; p =.014) lo que indica que el 
contrato temporal supone un motivo de Insatisfacción laboral frente al contrato indefinido. 
También el Liderazgo mantiene una relación negativa y significativa sobre la Insatisfacción 
laboral (β=-.194; p<.001). En cambio, la Estima (falta de estima) (β=.208; p<.001) y la 
Inseguridad en el trabajo (β=.236; p<.001) mantienen un efecto principal positivo sobre a 
Insatisfacción laboral. De las variables organizacionales, el Liderazgo es la variable que 
presenta el valor beta más alto.   
En definitiva, la Inseguridad en el trabajo, la baja calidad de Liderazgo, el poco 
reconocimiento y apoyo por parte de compañeros y superiores y la existencia de contratos 
temporales tendrán repercusión en la Insatisfacción laboral en los trabajadores. 
Por otra parte, y con respecto al resto de variables sociolaborales (experiencia, tamaño de 
empresa) y sociodemográficas (nivel de estudios, género, edad)  así como las variables 
organizacionales y factores de riesgo psicosocial (Relaciones sociales, Justicia ,Trabajo 
emocional, Ambigüedad de rol, Conflicto de rol, y las  Esfuerzo extrínseco, Estatus financiero 
(falta de estatus), Sobreimplicación e Inseguridad laboral) no muestran efecto significativo 
ninguno en relación a la Insatisfacción laboral y por tanto quedan fuera del modelo.  
 
 .  
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Tabla 86. Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise) variable criterio insatisfacción laboral muestra 2 (n=270) 
Variables independientesa  
Anova Resumen del Modelo  Coeficientes de Regresión  






β  p 
Paso 1 63.122 .191 188 2.202 .357 .045 .437 .001 
Inseguridad en el trabajo  (1,268)*        
        .001 
Paso 2 43.018        
 (2,267)* .244 .238 2.133     
Inseguridad en el trabajo       .265 .048 .324 .001 
Liderazgo       -.144 .033 -.256 .001 
Paso 3 33.352        
 (3,266)* .273 .265 2.095     
Inseguridad en el trabajo       .187 .053 .229 .001 
Liderazgo      -.113 .034 -.202 .001 
Estima(falta de estima)     .202 .061 .215 .001 
Paso 4 27.041        
 (4,265)* .290 .279 2.074     
Inseguridad en el trabajo      .193 .053 .236 .001 
Liderazgo     -.109 .034 -.194 .001 
Estima (falta de estima)     .196 .061 .208 .001 
Contrato de trabajo      -.650 .262 -.129 .014 




2.2.2.4.4 Análisis de Regresión Lineal Múltiple (Método Stepwise) para explicar 
la predicción del Acoso, las Variables Sociolaborales, Sociodemográficas, 
Organizacionales /Psicosociales en relación al Bienestar. (Muestra 2) (n=270). 
En el análisis de regresión se tomaron como variables predictoras la 
Sobreimplicación, la Estima (falta de estima), el AL, el tamaño de empresa, la Ambigüedad de 
rol y el Liderazgo. Los análisis de regresión se realizaron en seis pasos. Los resultados muestran 
que todos los índices de significación son adecuados y que en conjunto las variables predicen 
el 29.7% (R2 ajustada) de la salud (Ver Tabla 87). Este análisis se llevó a cabo en seis pasos.  
En el primer paso, tal y como se observa en la Tabla 87, la Sobreimplicación tiene (β=-
.406; p<.001) tiene un efecto principal negativo sobre el Bienestar de los trabajadores. Lo que 
indica una dedicación excesiva en el trabajo por parte de los trabajadores tiene implicaciones 
negativas en su salud y Bienestar. Esta variable explica el 16.2% (R2 ajustada) de la varianza 
total.  
En el segundo paso, la Estima (falta de estima) (β=-.306; p<0.03) muestra un efecto 
principal negativo sobre la salud al igual que la Sobreimplicación (β=-.336; p<.001). Estas dos 
variables explican el 24.8% (R2 ajustada) de la varianza. En el tercer paso, el factor de riesgo 
psicosocial AL también muestra un efecto principal negativo sobre la salud y Bienestar de los 
trabajadores (β=-.143; p=.010).  
En el cuarto paso, el tamaño de la empresa tiene un efecto principal negativo sobre el 
Bienestar (β=-.116; p=.031) lo que supone que a mayor tamaño de empresa mayor deterioro en 
el Bienestar de los trabajadores. Al incorporarse ésta variable se incrementa el valor beta de la 
Sobreimplicación (β=-330; p<.001) y AL (β=-151; p<.001) respecto al valor que presentaban 
en el tercer paso, que era para la Sobreimplicación (β=-.308; p<.001) y para AL (β=-.143; 
p=.10). Estos resultados suponen que el tamaño de la empresa se asocia a la Sobreimplicación 
y AL y ello repercute en la salud y el Bienestar de los trabajadores. La Estima (falta de estima) 
mantiene un efecto principal y negativo sobre el bienestar (β=-.282; p<.001). En el cuarto paso 
las variables explican el 27.4% (R2 ajustada) de la varianza total del Bienestar.  
En el quinto paso, se incorpora el factor de riesgo psicosocial, la Ambigüedad de rol que 
mantiene una relación negativa con el Bienestar (β=-.141; p=.016). Aumenta el valor beta de la 
Sobreimplicación (β=-.335; p<.001) respecto al cuarto paso, lo que pone de manifiesto la 
relación entre Ambigüedad de rol y Sobreimplicación y su repercusión en la salud y el Bienestar 
de los trabajadores. El resto de variables, así como factores de riesgo psicosocial, entre ellos, el 
AL (β=-.130; p=.018), el tamaño de la empresa (β=-.132; p=.014) y la Estima (falta de estima) 
(β=-.228; p<.001) mantienen un efecto principal negativo con la salud y Bienestar de los 
trabajadores. En el quinto paso, las variables introducidas explican el 28.8% (R2 ajustada) de la 
varianza total.  
En el sexto paso (modelo final) se introduce el Liderazgo que mantiene un efecto principal 
positivo (β=.125; p=.034) sobre la salud. Este resultado muestra la importancia de la calidad de 
Liderazgo en la salud y el Bienestar de los trabajadores.  
El resto de variables organizacionales y factores de riesgo psicosocial mantienen efectos 
principales negativos sobre el Bienestar; en el caso de la Sobreimplicación (β=-.329; p<.001), 
la Estima (falta de estima) (β=-.183; p=.003) y el AL (β=-.111; p=.045), el tamaño de la empresa 
(β=-.138; p=.10), la Ambigüedad de rol (β=-.128; p=.027). De las variables organizacionales y 
factores de riesgo psicosocial la Sobreimplicación es la variable que mantiene una beta más 
elevado.  
En definitiva, a mayor Sobreimplicación del trabajador, a menor reconocimiento y apoyo 
por parte de compañeros y superiores, mayor AL, mayor tamaño de empresa, así como una 
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mayor Ambigüedad de rol y una baja calidad de Liderazgo tendrá repercusión en la salud y, en 
definitiva, al Bienestar de los trabajadores. 
Por otra parte, y con respecto al resto de variables sociolaborales y sociodemográficas, así 
como las variables organizacionales y factores de riesgo psicosocial, no muestran efecto 
significativo ninguno en relación a la salud y Bienestar de los trabajadores y por tanto quedan 
fuera del modelo (género, nivel de estudios, experiencia, edad, tipo de contrato, Relaciones 
sociales, Justicia organizacional, Trabajo emocional, Conflicto de rol, Inseguridad laboral, 
Conflicto trabajo-familia, Estatus financiero (falta de estatus), Esfuerzo extrínseco y 










Anova Resumen del Modelo  Coeficientes de Regresión  






β  p 
Paso 1 52.943 .165 .162 5.721 -.563 .077 -406 .001 
Sobreimplicación  (1,268)*        
         
Paso 2 45.427        
  (2,267)* .254 .248 5.418     
Sobreimplicación      -.466 .075 -.336 .001 
Estima (falta de 
estima)  
    -.738 .131 -.306 .001 
Paso 3 33.214        
 (3,266)* .273 .263 5.360     
Sobreimplicación      -.427 .076 -.308 .001 
Estima (falta de 
estima)  
    -.627 .132 -.279 .001 
Acoso laboral      -.061 .024 -.143 .010 
Paso 4 26.440        
 (4,265)* .285 .274 5.323     
Sobreimplicación      -.458 .077 -.330 .001 
Estima (falta de 
estima) 
    -.679 .131 -.282 .001 
Acoso laboral      -.065 .023 -.151 .001 
Tamaño de la empresa      -1.058 .487 -.116 .031 
Paso 5 22.731        
 (5,264)* .301 .288 5.274     
Sobreimplicación      -.465 .076 -.335 .001 
Estima (falta de 
estima) 
    -.549 .140 -.228 .001 
Acoso laboral      -.056 .023 -.130 .018 
Tamaño de la empresa     -1.205 .486 -.132 .014 
Ambigüedad de rol      -.131 .054 -.141 .016 
Paso 6  19.948 .313 .297 5.239     
 (6.263)*        
Sobreimplicación      -.456 .076 -.329 .001 
Estima (falta de 
estima) 
    -.442 .148 -.183 .003 
Acoso laboral     -.048 .024 -.111 .045 
Tamaño de la empresa     -1.263 .484 -.138 .010 
Ambigüedad de rol      -119 .054 -.128 .027 
Liderazgo      .180 .084 .125 .034 
Nota a. Los valores β corresponden a los coeficientes de regresión estandarizados. *Entre paréntesis grados 




2.2.2.4.5 Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise) para explicar la 
predicción del acoso, las variables sociolaboral, sociodemográfica, 
organizacionales/psicosociales en relación a la insatisfacción laboral. (muestra 
3) (n=224)  
En el análisis de regresión se tomaron como variables predictoras la Estima (falta 
de estima), la Inseguridad en el trabajo y la Ambigüedad de rol. Los análisis de regresión se 
realizaron en tres pasos. Los resultados muestran que todos los índices de significación son 
adecuados y que en conjunto las variables predicen el 34.1% (R2 ajustada) de la Insatisfacción 
laboral (Ver Tabla 88).  
En el primer paso, tal y como se observa en la Tabla 88, la Estima (falta de estima) (β=.492; 
p<.001) tiene un efecto principal positivo sobre la Insatisfacción de los trabajadores. Los 
resultados indican que a menor reconocimiento y apoyo por parte de compañeros y superiores 
una mayor Insatisfacción laboral. Este factor de riesgo explica el 23.8% (R2 ajustada) de la 
varianza. 
En el segundo paso, se introdujo la Inseguridad en el trabajo (β=.269; p<.001) que tiene un 
efecto principal positivo sobre la Insatisfacción laboral. También la Estima (falta de estima) 
(β=.386; p<.001) tiene un efecto principal sobre la Insatisfacción laboral. Ambos, factores de 
riesgo psicosocial, explican el 29.7% (R2 ajustada) (R2 ajustada) de la varianza.  
En el tercer paso, se introdujo el factor de riesgo Ambigüedad de rol (β=.245; p<.001) que 
tiene un efecto principal positivo sobre la Insatisfacción laboral. Estos resultados indican que 
la falta de claridad sobre el trabajo que se está desempeñando, influye en la insatisfacción de 
los trabajadores. El resto de factores de riesgo psicosocial mantienen efectos principales 
positivos sobre la Insatisfacción de los trabajadores, Estima (falta de estima) (β=.267; p<.001) 
y la Inseguridad en el trabajo (β=.280; p<.001). De estos factores de riesgo es la Inseguridad en 
el trabajo es la que muestra un valor beta más elevado.  
En definitiva, un menor reconocimiento y apoyo por parte de compañeros y superiores, una 
mayor Inseguridad en el trabajo y una mayor Ambigüedad de rol implica una mayor 
Insatisfacción laboral en los trabajadores.  
Por otra parte, y con respecto al resto de variables sociolaborales y sociodemográficas, así 
como las variables organizacionales y factores de riesgo psicosocial, no muestran efecto 
significativo ninguno en relación a la Insatisfacción laboral de los trabajadores, y por tanto 
quedan fuera del modelo (género, nivel de estudios, experiencia, edad, tipo de contrato, tamaño 
de la empresa, Relaciones sociales, Justicia, Trabajo emocional, Conflicto de rol, Inseguridad 
laboral, Liderazgo, Conflicto trabajo-familia, Estatus financiero (falta de estatus), Esfuerzo 





Tabla 88. Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise), variable criterio insatisfacción laboral muestra 3 (n=224) 
Variables Independientesa  
Anova Resumen del Modelo  Coeficientes de Regresión  






β  p 
Paso 1 70.834 .242 .238 2.180 .477 .057 .492 .001 
Estima (falta de estima) (1,222)*        




       
 (2,221)* .303 .297 2.095    .001 
Estima (falta de estima)     .374 .059 .386 .001 
Inseguridad en el trabajo      .219 .050 .269 .001 
Paso 3 39.488        
 (3,220)* .350 .341 2.028     
Estima (falta de estima)      .259 .064 .267 .001 
Inseguridad en el trabajo       .228 .048 .280 .001 
Ambigüedad de rol      .097 .024 .245 .001 
Nota a. Los valores β corresponden a los coeficientes de regresión estandarizados. *Entre paréntesis grados de libertad y el valor residuos 
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2.2.2.4.6. Análisis de Regresión Lineal Múltiple (Método Stepwise) para explicar 
la predicción del Acoso, las Variables Sociolaborales, Sociodemográficas, 
Organizacionales/Psicosociales en relación al Bienestar (Muestra 3) 
En el análisis de regresión se tomaron como variables predictoras la Inseguridad 
en el trabajo, el Conflicto trabajo-familia y la Ambigüedad de rol. Los análisis de regresión se 
realizaron en tres pasos. Los resultados muestran que todos los índices de significación son 
adecuados y que en conjunto las variables predicen el 37.0% (R2 ajustada) del Bienestar de los 
trabajadores (Ver Tabla 89).  
En el primer paso, tal y como se observa en la Tabla 89, la Inseguridad en el trabajo (β=-
.485; p<.001) tiene un efecto principal negativo sobre el Bienestar de los trabajadores. Esta 
variable explica el 23.1% (R2 ajustada) de la varianza total.  
En el segundo paso, se introdujo el factor de riesgo psicosocial, Conflicto trabajo-familia 
(β=-.289; p<.001) que tiene un efecto negativo sobre el Bienestar y la Inseguridad en el trabajo 
(β=-.413; p<.001) también muestra un efecto principal negativo sobre la salud. Estas variables 
explican el 30.7% (R2 ajustada) de la varianza. De estos factores de riesgos la Inseguridad en el 
trabajo es la que muestra un valor beta más elevado.  
En el tercer paso, modelo final, se introduce la Ambigüedad de rol (β=-.259; p <.001) que 
mantiene un efecto principal negativo sobre el Bienestar de los trabajadores. Estos resultados 
indican que la falta de claridad sobre el trabajo que se está desempeñando, influye 
negativamente en la salud y el Bienestar de los trabajadores. Los demás factores de riesgo 
psicosocial, la Inseguridad en el trabajo (β=-.379; p<.001) y el Conflicto trabajo-familia (β=-
.274; p<.001) mantienen un efecto principal negativo sobre la salud y el Bienestar de los 
trabajadores. De estos factores de riesgo, la Inseguridad en el trabajo es la que muestra un valor 
beta más elevado.  
En definitiva, el Conflicto trabajo-familia, motivado por la necesidad de responder a las 
demandas del trabajo asalariado y del trabajo doméstico familiar al mismo tiempo, la 
Inseguridad en el trabajo, que conlleva la pérdida del empleo y la Ambigüedad de rol, derivado 
de la falta de claridad en el desempeño del trabajo tendrán repercusión en la salud y, en 
definitiva, al Bienestar de los trabajadores. 
Por otra parte, y con respecto al resto de variables sociolaborales y sociodemográficas, así 
como las variables organizacionales y factores de riesgo psicosocial, no muestran efecto 
significativo ninguno en relación a la Insatisfacción laboral de los trabajadores, y por tanto 
quedan fuera del modelo (género, nivel de estudios, experiencia, edad, tipo de contrato, 
Relaciones sociales, Justicia, Trabajo emocional, Conflicto de rol, Inseguridad laboral, 
Liderazgo, Conflicto trabajo-familia, Estatus financiero (falta de estatus), Esfuerzo extrínseco 







Tabla 89. Análisis de regresión lineal múltiple (método stepwise) variable criterio bienestar muestra 3 (n=224) 
Variables independientesa  
Anova Resumen del Modelo  Coeficientes de Regresión  






β  p 
Paso 1 68.126 .235 .231 4.993 -.889 .109 -.485 .001 
Inseguridad en el trabajo  (1,222)*        
         
Paso 2 50.413        
 (2,221)* .313 .307 4.741     
Inseguridad en el trabajo        -.767 .107 -.413 .001 
Conflicto trabajo-familia       -.382 .076 -.289 .001 
Paso 3 44.703        
 (3,220)* .379 .370 4.520     
Inseguridad en el trabajo     -.703 .103 -.379 .001 
Conflicto trabajo-familia      -.362 .073 -.274 .001 
Ambigüedad de rol      -.234 .049 -.259 .001 











2.2.3 Discusión y Conclusiones 
A continuación, exponemos los objetivos y principales resultados obtenidos en este Estudio 
2. El Objetivo 1 ha sido obtener una visión general de la muestra que conforma esta 
investigación para ello se ha llevado a cabo un análisis descriptivo de la misma en función de 
las variables sociodemográficas y sociolaborales (ver apartado 2.2.1 de este Estudio 2). Los 
resultados obtenidos muestran una mayor presencia femenina que supone el 58.5% de los 
trabajadores lo que coincide con otros estudios (Huete et al., 2016; INE, 2017). Además, en esta 
muestra de estudio, los trabajadores con pareja alcanzan el 66% frente a aquellos que no tienen 
pareja el 34%. En el caso de los trabajadores con pareja, el 39.3% no tiene cargas familiares 
frente al 26.7% que sí tienen cargas familiares lo que en ocasiones conlleva problemas 
conciliación familiar y conflicto trabajo-familia (Castaño et al., 2017; Frone et al., 1992; 
Moreno-Jiménez y Báez, 2010). La incorporación de la mujer al mercado de trabajo ha supuesto 
importante cambio en la estructura familiar debido a la necesidad de responder a las demandas 
del trabajo asalariado y del trabajo doméstico al mismo tiempo, exponiendo al individuo a 
mayores conflictos entre el rol familiar y laboral (Halpern, 2005; Moncada et al., 2014). En el 
sector hostelero, esta dificultad de tener responder a estas demandas al mismo tiempo, puede 
afectar no sólo a su desempeño y compromiso laboral, sino también al agotamiento emocional 
llegando a pensar en abandonar su puesto de trabajo (Boles et al., 1997), e incluso también a la 
dificultad de prestar un servicio de calidad al cliente (Cropanzano et al., 2003). Por otro lado, 
la mitad de los trabajadores en esta investigación ha completado la formación de FP/Bachiller 
lo que representa el 50.4% (n=249) si bien tan sólo el 1.4% (n=7) no cuenta con ningún tipo de 
estudios. Además, la mayoría de los trabajadores indicaron tener un contrato indefinido 
alcanzando el 70.6%. La jornada de trabajo más habitual ha sido el trabajo a turnos y esto 
supone el 51.8% de los casos, a su vez son trabajadores que en el 39.9% cuentan con una amplia 
experiencia, más de siete años. Hay que señalar que dependiendo de las condiciones 
sociolaborales, los trabajadores pueden ser más vulnerables a las situaciones de AL (contratos 
temporales, trabajo a tiempo parcial, trabajo nocturno) no obstante, existen estudios 
contradictorios (Baron y Neuman, 1996; Madera, 2018; Moreno-Jiménez et al., 2005).  
En cuanto al tamaño de las empresas, el 43.3% tienen menos de diez trabajadores, y el 41.5 
% cuenta con una plantilla entre 11 a 49 trabajadores, es un sector donde predomina las 
empresas tipo pymes, donde la ocupación principal encontrada ha sido camarero/as, ayudantes 
y similares, lo que les exige una interacción continua con el público (Jung y Yoon, 2018). Estos 
datos anteriores confirman de alguna manera las características de la población trabajadora en 
el sector hostelero (Instituto de Estudios Turísticos, 2010).  
En cuanto al Objetivo 2 ha sido el análisis de las propiedades psicométricas de los 
instrumentos de estudio. Los datos de todas subescalas arrojan una fiabilidad por encima de 
(.70) excepto la Inseguridad en el trabajo. En cuanto a la escala Características Sociales (en 
nuestro caso Relaciones sociales), los resultados del AFC indicaron apoyo para una solución 
cinco factores, el factor Apoyo social que agrupa los ítems (RESOC4, RESOC5 y RESOC6), 
la Interdependencia se agrupan los ítems (RESOC7, RESOC8, RESOC9, RESOC10, 
RESOC11, RESOC12 y RESOC13),  la Interdependencia fuera de la organización (RESOC13, 
RESOC14, RESOC15 y RESOC16), y la Retroalimentación (RESO17, RESO18 Y RESO19) 
y el quinto factor, Relaciones sociales (RESOC1, RESOC2 y RESOC3), esto está en línea con 
las validaciones de Bayona et al. (2015)  incluso anteriores validaciones en alemán (Stegmann 
et al., 2010) e italiano (Zaniboni et al., 2013). Además, la fiabilidad de la consistencia interna 
para todas las subescalas están por encima de (.70). Conviene señalar que en la validación 
española del WDQ se indica que puede presentarse diferencias en los distintos sectores de 




una cultura que en las últimas décadas ha evolucionado hacia economía de servicios (Ogliastri, 
2007). Respecto a la variables del Cuestionario Effort-Reward Imbalance(ERI) (Siegrist, 1996), 
los resultados del AFC indicaron apoyo para una solución cinco factores, Esfuerzo extrínseco 
(EST20, EST21, EST22, EST23, EST24, EST25 y EST37), el Estatus financiero (EST33, 
EST34, EST35 y EST 36), Sobreimplicación (EST38, EST39, EST40, EST41 y EST42), 
Inseguridad en el trabajo (EST29, EST30, EST31 y EST32) y Estima (EST26, EST27 y EST28) 
lo que resulta coinciden con los estudios de De Jonge et al. (2008) quienes llevaron a cabo un 
estudio longitudinal, en dos muestras diferentes n=383 y n=267, sobre la validez y confiabilidad 
del modelo Desequilibrio-Esfuerzo-Recompensa, y concluyeron que el modelo con cinco 
factores (Esfuerzo, Estima, Estatus financiero, Seguridad laboral y el Compromiso excesivo) 
presentaba mejores ajustes en ambas muestras que el modelo de tres factores, (valores de error 
cuadrático medio (RMSEA) .05 y .04, el índice de ajuste no normalizado (NNFI) .83 y .86 y 
valores del ajuste parsimonioso, índice de ajuste normalizado (PNFI) .71 y .70 
respectivamente). Lo que también resultó concluyente con otros estudios previos (Hanson et 
al., 2000; Rödel et al., 2004). Además, la fiabilidad de consistencia interna para todas las 
subescalas está por encima de (.70) (Nunnally,1978) excepto Inseguridad en el trabajo (.690). 
No obstante, en el caso de investigación exploratorio, como es nuestro caso, se considera 
adecuada (Huh et al., 2006). Además, en la validación del cuestionario Effort-Reward 
Imbalance (ERI) (Siegrist, 1996), llevada a cabo en el sector sanitario público, Macías-Robles 
et al. (2003) señalan la existencia de ítems problemáticos, debido a las diferencias en la 
conceptualización respecto a hora extra, además del sector de actividad, lo que pudiera justificar 
alguna de las diferencias encontradas. 
Respecto al Trabajo emocional, los resultados obtenidos en el AFC apoyan la estructura de 
cuatro factores, las Emociones positivas, se agrupan los ítems, (EMO47, EMO48, EMO49, 
EMO50, EMO58, EMO59, EMO60 y EMO61), las Emociones negativas, se agrupan los ítems 
(EMO51, EMO52, EMO53, EMO54, EMO55, y EMO56), la Sensibilidad requerida, agrupa 
los ítems (EMO57, EMO62, EMO63, EMO64 y EMO65), y en Disonancia emocional, se 
agrupan los ítems (EMO66 y EMO67). Lo que coincide con Ortiz et al. (2012) que a pesar de 
haber validado este instrumento con seis dimensiones, sí indican que el modelo de 4 
dimensiones es el que mejor funciona estadísticamente, ya que presenta tanto una adecuada 
validez de constructo como alta consistencia interna de las subescalas y son; “expresión de 
emociones positivas”, “expresión de emociones negativas”, “sensibilidad requerida” y 
“disonancia emocional” y como indican las autoras, son las mismas que utilizan Zapf y Holz 
(2006) para medir los efectos positivos y negativos del trabajo emocional en las organizaciones. 
En cuanto a escalas de Justicia organizacional, Conflicto de rol, calidad de Liderazgo y 
Conflicto trabajo-familia, del Cuestionario Psicosocial de Copenhague Segunda Versión 
(CoPsoQ II) los resultados obtenidos en el AFC, en todas estas escalas apoyan la estructura de 
un factor, lo que coincide con la propuesta de los autores (Moncada et al., 2014). Además, la 
fiabilidad de la consistencia interna para todas las subescalas están por encima de (.70) 
(Nunnally y Bernstein, 1994).  
Respecto a la Inseguridad laboral, los resultados obtenidos en el AFC apoyan la estructura 
de un factor con tres ítems, en el que se incluyen los ítems INSE78, INSE79 y INSE80, a 
diferencia de la propuesta por del autor De Witte (2000) en la que incluyen cuatro ítems. 
Además, la fiabilidad de la consistencia interna de esta escala está por encima de (.70). En 
cuanto a la Insatisfacción laboral, los resultados obtenidos en el AFC apoyan la estructura de 
un factor y con tres ítems, en el que se incluyen los ítems SAT126, SAT127 y SAT128, a 




ítems. La fiabilidad de la consistencia interna de esta escala está por encima de (.70) (Nunnally 
y Bernstein, 1994) 
En cuanto a la Ambigüedad de rol, los resultados obtenidos en el AFC apoyan la estructura 
de un factor, en el que se incluyen los ítems AMB 68, AMB 69, AMB70, AMB71, AMB72 y 
AMB 73. Lo que coincide con la propuesta por los autores de la escala Rizzo et al. (1970). 
Además, la fiabilidad de la consistencia interna para todas las subescalas están por encima de 
(.70) (Nunnally y Bernstein, 1994). En esta investigación se ha invertido los ítems, de tal forma 
que una mayor puntuación suponía una mayor ambigüedad. Una de las críticas que ha tenido 
esta escala es por el sesgo en la redacción de los ítems (Hurrey et al.,1988).  
Respecto al cuestionario conductas negativas NAQ-R queda conformada con una 
estructura de cuatro factores el Factor 1(Acoso organizativo) se agrupan los ítems (AQ92, 
AQ94, AQ95, AQ96, AQ97, AQ100 y AQ102), el Factor 2 (Acoso centrado en el rendimiento 
del Trabajo) (AQ90, AQ93, AQ102, AQ103, AQ104, AQ105, AQ106, AQ107, AQ112), el 
Factor 3 (Acoso por razón de edad y género) se agrupan los ítems (AQ108, AQ109, AQ110, 
AQ111 y AQ113) y el Factor 4 (Acoso personal) formado por los ítems (AQ91, AQ98, AQ99 
y AQ101). La estructura factorial obtenida en esta investigación guarda similitud con la 
propuesta con Soler et al. (2004) en el sector sanitario y educativo, si bien las diferencias 
encontradas pueden ser debidas, entre otras razones, al sector de actividad en este caso se trata 
del sector hostelero, un sector de actividad privado, a diferencia del sector sanitario y educativo, 
ambos pertenecientes al sector público, además de la distancia temporal en que se llevan a cabo 
ambas investigaciones teniendo en cuenta los cambios producidos en la estructura del mercado 
de trabajo.  
En el cuestionario de salud general (GHQ-12) los resultados obtenidos en el AFC apoyan 
la estructura de dos factores, Factor 1 se incluyen los ítems (GH115, GH118, GH119, GH122, 
GH123, y GH 124) y en el Factor 2 se agrupan los ítems (GH114, GH116, GH117, GH 120, 
GH121 y GH125). Lo que no coincide con la estructura factorial propuesta por trifactorial 
propuesta por Sánchez-López y Dresch, (2008) ni con el modelo de unidimensional 
recomendado por Rocha et al. (2011) pero si coincide con estudios previos en los que se 
identifican dos dimensiones depresión/ansiedad y disfunción social (Cifré y Salomova, 2000; 
Gureje, 1991; Kihç et al., 1997; Picardi et al., 2001). Las diferencias pueden obedecer a las 
diferentes técnicas de extracción utilizadas, la heterogeneidad de las muestras, las influencias 
culturales, etc. (Ayis et al., 2010). Además, autores como Vanheule y Bogaerts (2005) y Graetz 
(1991) concluyen que “las diferencias entre factores sugieren que el GHQ tiene propiedades 
multidimensionales que no son capturadas por un solo puntaje de gravedad” (p133). Por otra 
parte, en esta investigación la fiabilidad de la consistencia interna para todas las subescalas 
están por encima de (.70). 
En relación a estos dos objetivos anteriores no se han planteado hipótesis al ser de objetivos 
de tipo exploratorio. 
En relación al Objetivo 3 ha sido analizar el papel de determinadas variables 
sociodemográficas (género, tener o no pareja) y variables sociolaborales (tipo de contrato de 
trabajo) en procesos de AL. Los resultados han puesto de manifiesto que el género no es una 
variable que muestre una relación significativa en relación con el AL χ2(1, 3.46) =.026, p=.556. 
En nuestro caso, el género no aparece asociado a procesos de AL. No obstante, ha habido varios 
estudios que señalan a las mujeres como las principales víctimas del AL (EUROFOUND, 2015; 
Lewis y Oxford, 2005; Moreno-Jiménez et al., 2005; Rayner, 1997; Salin, 2003; González-
Trijueque y Graña, 2009; Zapf y Einarsen, 2011). Son varias las razones que se ha dado 
argumentado, por un lado, por los procesos de socialización cultural, donde las mujeres 




et al., 2003) y también a que el AL es un proceso que se produce con mayor frecuencia en los 
niveles más bajos de la jerarquía organizativa, y aquí las mujeres ocupan posiciones de mayor 
subordinación lo que las convierte en un colectivo de riesgo (Zapf y Einarsen, 2003. Nuestro 
resultado es coincidente con números estudios anteriores (Leyman, 1996, Vartia, 1996, Vilariño 
et al., 2020) en los que tampoco se ha evidenciado diferencias significativas en atención al 
género. No obstante, en términos de porcentajes las mujeres, en esta investigación, son más 
acosadas que los hombres (58,5% vs 41,5%), aunque éstas diferencias no son estadísticamente 
significativas.  
Einarsen (2000), ha planteado la existencia de diferencias organizativas transculturales 
como factor explicativo de estas divergencias. En su revisión sobre los aspectos teóricos del 
AL, señaló que la cultura organizativa escandinava es predominantemente igualitaria, y el 
hecho de que la mayoría de estudios sobre AL se hayan llevado a cabo en dichos países, podría 
explicar que se haya encontrado una victimización similar entre los hombres y las mujeres. 
También se ha señalado que las mujeres que ocupan puestos de responsabilidad son más 
vulnerables a este tipo de violencia al ser vistas como intrusas (Salin, 2003). Y en nuestro caso, 
del total de los trabajadores con personal a cargo y responsabilidad en su trabajo (23.3%), 
corresponde el 12.8% a puestos desempeñados por mujeres frente al 10.5% que son 
desempeñados por hombre. 
En relación con la modalidad del contrato de trabajo, se ha señalado que el tipo de contrato 
temporal, el contrato a tiempo parcial (Moreno-Jiménez et al., 2005, Knorz y Zapf, 1996; Hoel 
y Cooper, 2000) son una variable que predice el AL. Argumentado que quienes tienen un 
contrato temporal tendrían un nivel de incorporación menor en el funcionamiento de la 
organización e incluso que los trabajadores a tiempo parcial disponían de menos tiempo para 
resolver conflictos y de menos oportunidades de socialización, en definitiva, lo que tendía a 
aislarlos de sus compañeros, resultados coincidentes (Quinlan, 1999). En cambio, otros estudios 
llevados a cabo ponen de manifiesto que son los trabajadores con contratos fijos e indefinidos 
los que están más expuestos a AL (Gonzalez-Trijueque y Graña, 2009). En nuestro caso no se 
ha evidenciado diferencias en atención al tipo de contrato χ2 (1, 3.020) =.078, p=.082 que 
hemos clasificado en contrato indefinido y temporal. 
En cuanto a tener o no pareja, hay estudios que defienden que el estado civil sí es una 
variable que guarda relación con el AL e insisten en una mayor tasa de AL en los casados 
(14.8%) frente a los solteros (9.1%) (Pando et al., 2006), en cambio otros estudios (Aldrete et 
al., 2006, González de Rivera y Rodríguez-Abuín, 2006) consideran que no hay una asociación 
significativa entre el AL y el estado civil. En nuestro caso, tampoco se han evidenciado 
diferencias en cuanto a tener o no pareja χ2 (1,1.489) =.055; p=.222. En cuanto a los porcentajes 
son las personas con pareja, en esta investigación, las que sufren más situaciones de AL que 
aquellas que no tienen pareja (66% vs 34%), aunque estas diferencias no son estadísticamente 
significativas.  
Por otro lado, en los análisis correlacionales, ni el género, ni la edad, ni el nivel de estudios, 
ni el tamaño de las empresas, ni la experiencia muestran correlaciones significativas en relación 
a la situación de AL. Hay que señalar que a este respecto que los estudios se muestran 
contradictorios. No obstante, en relación con el género nuestro estudio se muestra acorde con 
numerosas investigaciones (Einarsen y Skogstad, 1996; Ertürk y Cemaloğlu, 2014; Hoel y 
Cooper, 2000; Rayner, 1997; Vartia, 1996).  En relación a la edad, el nivel de estudios, el 
tamaño de la empresa y la experiencia laboral los resultados se muestran contradictorios 
(Gonzalez-Trijueque y Graña, 2009; Moreno-Jiménez et al., 2008; Salin, 2001; Vartia, 2003). 
E incluso Gil-Monte et al. (2006) observaron que los trabajadores más acosados eran también 




llevados a cabo por Glambek et al. (2014) ponen de manifiesto que los cambios en el mercado 
de trabajo, la falta de movilidad y las dificultades para encontrar un nuevo empleo pueden evitar 
que las victimas abandonen sus trabajos. En cambio, en otros casos son los más jóvenes los 
expuestos a situaciones de AL, donde son habituales las novatas, típicas de policías, bomberos, 
etc. (Brodsky 1976; Einarsen y Raknes, 1997). No obstante, la exposición a situaciones de AL 
tiende a provocar pensamientos de escape (Zapf y Gross, 2001) y abandonan el lugar de trabajo. 
Por tanto, ni el género, ni la situación personal de tener o no pareja, ni el tipo de contrato 
de trabajo, ni el nivel de estudios, ni la edad, ni el tamaño de la empresa, ni la antigüedad 
guardan relación con las situaciones de AL vividas en el lugar de trabajo. Por lo que se obtiene 
apoyo a la H1a, H1b, H1c y H2a, H2b en la que planteábamos no encontrar diferencias 
significativas en relación a las situaciones de AL respecto a indicadores sociodemográficos y 
sociolaborales.   
En cuanto a la relación del AL con las variables organizacionales/ psicosociales. En 
relación a estas variables, las hipótesis H3, H4 y H7 es que esperamos una asociación negativa 
y significativa entre AL y variables organizacionales (Relaciones sociales, Liderazgo, Justicia 
organizacional). En cuanto a las Relaciones sociales mantiene una relación significativa y 
negativa con el AL (r=-.095, p <.05) lo que resulta coincidente con otras investigaciones (Boada 
et al., 2005; Rodríguez-Muñoz et al., 2006) en las que se indica que el deterioro de las 
Relaciones sociales constituye un factor de riesgo de AL y propicia la escalada de los procesos 
de AL. En este sentido, Glasl (1994) entiende que el AL puede ser considerado como un tipo 
de conflicto, en donde las relaciones entre las partes predominan las actitudes obstruccionistas 
y la pérdida de confianza, un proceso en escalada donde una de las partes termina siendo víctima 
de este tipo de violencia al ser incapaz de defenderse, llegando incluso a realizarse acciones que 
buscan la aniquilación de la víctima (Zapf y Gross, 2001). Las diferencias de poder pueden 
incluir la mayor envergadura física, una posición más consolidada en la organización, o el 
número de compañeros que te apoyan (Bowling y Beehr, 2006). Es por ello que el conocimiento 
de los “puntos débiles” de la otra persona también puede ser una fuente de poder en los 
escenarios de AL, y ayudar al acosador a explotar desigualdades percibidas y déficits de poder 
en la personalidad de la víctima o en su rendimiento laboral (Einarsen, 1999). De tal forma que 
el ambiente de trabajo puede ser una posible causa de AL. Desde una perspectiva organizacional 
no cabe duda de que la calidad del entorno psicosocial de trabajo parece ser un origen 
importante de AL. Una situación laboral que se caracteriza por el conflicto entre funciones, una 
falta de trabajo interesante y estimulante, combinados con un clima negativo entre las personas 
que forman el grupo de trabajo, suelen ocasionar una situación que encierra un alto grado de 
AL (Luna, 2003). Proteger los derechos de los trabajadores y promover entornos de trabajo 
seguros y sin riesgos para los trabajadores forma parte de la responsabilidad social de las 
empresas. 
Respecto al Liderazgo, hemos encontrado una relación negativa y significativa con el AL 
(r=-.287, p<.001) es decir, una mala calidad de liderazgo es un predictor de situaciones de AL 
de lo que también se da cuenta en la literatura (Moreno-Jiménez et al., 2005; Segurado et al., 
2010; Topa et al., 2007). Asimismo, en el sector de la hostelería, el estilo de liderazgo 
inadecuado, también ha sido considerado como fuente de muchos abusos (Johns y Menzel, 
1999). De hecho, los estudios llevados a cabo, en este sector, se han centrado en la alta cocina 
(Alexander et al., 2012; Mathisen et al., 2008; Meloury y Signal, 2014; Patah et al., 2010) y en 
ellos se señala que el buen funcionamiento de la cocina exige que los equipos de trabajo acepten 
una estructura jerárquica sometida a una disciplina cuasi militar. Bajo ese contexto, la violencia 





En cuanto a la Justicia organizacional, los resultados obtenidos en esta tesis doctoral 
mostraron una relación negativa y significativa (r=-.324; p<.001) lo que resulta coincidente con 
otros estudios (Chernyak-Hai y Tziner., 2014, Rodríguez-Muñoz et al., 2012; Topa et al., 2007). 
De acuerdo con Dietz et al. (2000) la justicia operaría como un filtro a través de la cual las 
conductas son evaluadas influyendo en cuales son consideradas AL o no. De tal forma que, ante 
despidos frecuentes, recortes de plantilla y situaciones injustas, los empleados reducirán su 
definición de AL y ampliarán el rango de comportamientos tolerados. En cambio, donde 
predominan valores de competitividad, eficacia y rendimiento, el AL será más frecuente y 
tolerado, como en organizaciones preferentemente masculinas (Einarsen y Skogstad, 1996, 
Topa et al., 2007). 
En definitiva, sí se ha podido confirmar las H3, H4 y H7, en la que planteamos una 
asociación negativa y significativa entre AL y variables organizacionales (Relaciones sociales, 
Liderazgo, Justicia). 
En este Objetivo 3, también nos planteamos la H5, H6, H8, H9, H10, H11, H12, H13, H14 
y H15 en la que postulamos una asociación positiva y significativa entre AL y variables 
organizacionales (Conflicto de rol, Ambigüedad de rol, Trabajo emocional, Inseguridad laboral, 
Conflicto trabajo-familia, Esfuerzo extrínseco, Estatus financiero (falta de estatus), 
Sobreimplicación y la Inseguridad en el trabajo y Estima (falta de estima). 
Respecto al Conflicto de Rol y la Ambigüedad del Rol, hemos encontrado una relación 
positiva y significativa con AL (r=.241; p<.001) (r=.313; p <.001) lo que coincide con otros 
estudios previos (Bowling y Beehr, 2006, Carretero et al., 2011; Dawn et al., 2003) donde se 
deja claro que tanto el Conflicto de rol como la Ambigüedad de rol son predictores de AL. La 
incertidumbre por la falta de información necesaria para desempañar un determinado rol en la 
organización, así como las demandas que se reciben sobre las tareas, cuando éstas resultan 
incompatibles y no se pueden satisfacer, potencian las situaciones de AL, en el sentido que se 
genera un ambiente negativo al que se ven sometidas tanto las potenciales víctimas como sus 
acosadores (Bowling y Beehr, 2006). 
En cuanto al Trabajo emocional, en esta investigación, mantiene una relación positiva con 
AL (r=.144; p<.001). Los estudios encontrados indican correlaciones positivas o negativas 
según el tipo de emoción sea negativa o positivas (Rosario-Hernández et al., 2009; Vie et al. 
2012). Además, autores como Vie et al. (2012) consideran que las emociones positivas no están 
tan influenciadas por la exposición al AL como las emociones negativas. Una posible 
explicación pudiera ser que la exposición a situaciones de AL les hace apartarse de las 
actividades sociales y quizás de la vida social en general. De ahí que vivir en aislamiento impide 
que las personas satisfagan sus necesidades sociales y en consecuencia se reduce el nivel de 
sentimientos positivos con respecto a las personas y actividades de su entorno (Vie et al., 2012). 
En cuanto a la Inseguridad laboral también mantiene una correlación positiva y 
significativa con AL (r=.288; p<.001). La inseguridad laboral es un factor que predispone al 
trabajador a padecer conductas de AL lo que también ha sido corroborado en otros estudios (De 
Cuyper et al., 2009; Quinlan 1996; 1999; Baron y Neuman, 1996; Moreno-Jiménez et al., 2005). 
En este sentido, consideran que un ambiente de inseguridad laboral suele estar cargado de 
chismes y rumores, rivalidad y suspicacia entre compañeros, y desatención hacia los temas de 
acoso psicológico, en cuanto a su prevención e intervención (De Cuyper et al., 2009). También 
se ha apuntado como posibles razones, la situación de vulnerabilidad que pueden tener las 
personas con contratos temporales y la menor integración, lo que puede favorecer su 
aislamiento (Moreno-Jiménez et al., 2005). El miedo a perder el trabajo, la inseguridad en el 
mismo, el escaso control sobre elementos del propio contrato se ha convertido en características 




Respecto al Conflicto trabajo-familia, los resultados que hemos obtenido muestran una 
correlación positiva y significativa (r=.184; p<.01) lo que supone que a mayor AL mayor 
Conflicto trabajo-familia lo que coincide con otros estudios previos (Leymann 1996; Pérez-
Bilbao et al., 2001, Sanz-Vergel y Rodríguez-Muñoz, 2011) incluso ha habido estudios que 
señalan un papel mediador del Conflicto trabajo-familia entre AL y salud (Sanz-Vergel y 
Rodríguez-Muñoz, 2011).  
En relación al Estatus financiero (falta de estatus) y la Estima (falta de estima), en esta 
investigación, mantiene una relación positiva con AL (r=.200; p<.001) (r=.317, p<.001). El 
estatus o posición dentro de la organización al igual que la estima y el reconocimiento por parte 
de superiores son recompensas que recibe el trabajador por su trabajo. En esta línea, son varios 
los autores que han puesto de manifiesto que el desequilibrio entre el esfuerzo y la recompensa 
se asocia con un aumento en la probabilidad de ser un objetivo de exposición a conductas de 
AL (Guglielmi et al., 2018). Lo que sugiere que los factores relacionados con el trabajo pueden 
contribuir al riesgo de violencia o intimidación a través de un proceso de estrés (Hoel y Salin, 
2003; Baillien et al., 2009). En este sentido, Notelaers et al., 2019), indican que hay varios 
factores que pueden explicar esta asociación: los empleados frustrados y tratados injustamente 
pueden violar las normas y, por lo tanto, son castigados (Neuman y Baron, 2003) y no reciben 
una recompensa suficiente. 
En cuanto al Esfuerzo extrínseco, la Sobreimplicación y la Inseguridad en el trabajo, se ha 
encontrado una relación positiva y significativa con AL; Esfuerzo Extrínseco (r=.145; p<.001), 
Sobreimplicación (r=.251; p<.001) e Inseguridad en el trabajo (r=.326; p<.001) lo que también 
se constata en otros estudios en los que situaciones estresantes manteniendo una correlación 
positiva y significativa con las situaciones de AL (Meseguer et al., 2008; Orozco et al., 2020, 
Vartia, 2001). En las relaciones contractuales, a menudo, no se proporciona un intercambio 
simétrico entre los esfuerzos y la recompensas, esto puede influir en que el trabajador disminuya 
su nivel de esfuerzos laborales, aumente las quejas, etc. Tales comportamientos pueden, a su 
vez, provocar represalias y victimización. de colegas y superiores, tratando de dominar o 
castigar el empleado que rompe las normas (Neuman y Baron, 2003). Por otro lado, la 
inestabilidad laboral o la precariedad de los contratos también es un factor que predispone a los 
trabajadores a padecer conductas de hostigamiento (Quinlan, 1999; Baron y Neuman, 1996). Y 
entre las razones argumentadas se señalan que los trabajadores, a causa del miedo y del 
sufrimiento que les produce la contratación precaria y la flexibilidad en el despido, banalizan 
la injusticia y hasta les lleva a colaborar con ella (Dejours, 1998). 
En definitiva, si se ha podido confirmar las H5, H6, H8, H9, H10, H11, H12, H13, H14 y 
H15 en la que planteamos una asociación positiva y significativa entre AL y variables 
organizacionales; Conflicto de rol, Ambigüedad de rol, Trabajo emocional, Inseguridad laboral, 
Conflicto trabajo-familia, Esfuerzo extrínseco, Estatus financiero (falta de estatus), 
Sobreimplicación y la Inseguridad en el trabajo y Estima (falta de estima) destacando la 
importancia de estos factores de riesgos como predictores de AL. 
Y como Objetivo 4, pretendíamos examinar las consecuencias asociadas AL a nivel 
individual (Bienestar) y a nivel organizacional (Insatisfacción laboral). En el cual nos 
planteamos las hipótesis, H16a, H16b, H17a, H17b, H18a, H18b, H19a, H19b, H20a, H20b, 
H21a, H21b, H22a, H22b H23a, H23b, H24a, H24b, H25a, H25b, H26a, H27a, H27b, H28a, 
H28b, H29a, H29b, H29a, H30a, H30b, H30c, H30d, H30e, H30f, H31a, H31b, H31c, H31d, 
H31e, H31f. Además de comprobar, sí en el sector hostelero, los resultados obtenidos presentan 
algún tipo de variación en puestos de trabajo orientados hacia un mayor contacto con el cliente 
del resto de puestos de trabajo. Por lo que este estudio se ha llevado a cabo con tres muestras, 




primera línea u orientados hacia mayor trato con el cliente muestra 2 (n=270) en los que se 
incluyeron los siguientes puestos de trabajo; maîtres, camareros, ayudante de camarero, 
personal de recepción y, en tercer lugar, resto de puestos de trabajo, en los que no se precisa de 
un contacto directo y continuado con el cliente, muestra 3 (n=224) en los que se ha incluido; 
personal de cocina, limpieza y mantenimiento, administrativos y puesto de gerencia.  
En cuanto a las H16a, H17a, H20a y H21a, en la que planteamos que las variables 
organizaciones/psicosociales (Relaciones sociales, Liderazgo, Justicia Organizacional y 
Trabajo emocional) mantendrán una relación negativa y significativa con la Insatisfacción 
laboral.  
Los análisis de regresión permitieron mostraron que las Relaciones sociales mantienen un 
efecto principal negativo sobre la Insatisfacción laboral (β=-.85; p=.45) en muestra 1, estos 
resultados obtenidos van acordes a estudios previos en los que se ha encontrado una relación 
positiva entre la satisfacción y las Relaciones sociales (Bayona et al., 2015, García-Bernal et 
al., 2005, Morgeson y Humphrey, 2006). De hecho, cada vez hay más evidencia de que "las 
relaciones interpersonales cálidas, de confianza y de apoyo" son esenciales para los seres 
humanos. (Ryan y Deci, 2001, p. 154). Asimismo, se ha indicado que cuando los contactos 
sociales entre los individuos se consideran insuficientes o inadecuados pueden llegar a 
convertirse en un importante factor de riesgo psicosocial (Boada et al., 2005, Rodríguez-Muñoz 
et al., 2006, Topa et al., 2006). En la muestra 1 y 2 no presente asociación significativa. 
Asimismo, los análisis mostraron que el Liderazgo (β=-.169; p<.001) muestra 1 tiene un 
efecto principal negativo sobre la Insatisfacción laboral (β=-.194; p<.001) muestra 2. Este 
resultado puede ser respaldado por estudios previos en los que se destaca el papel clave que 
desempeña el Liderazgo en la satisfacción y más aún en el caso de una supervisión abusiva 
(Lían et al., 2012). Además, la importancia de los estudios sobre satisfacción en el trabajo y 
Liderazgo no sólo se relaciona con factores que afectan al éxito económico de las 
organizaciones sino también con las experiencias psicológicas de la gente durante sus vidas, 
especialmente su vida laboral (Aldape et al., 2011). En la muestra 3 (modelo final) no presente 
asociación significativa.   
La Justica organizacional no mostró asociación significativa con la Insatisfacción en 
ninguna de las tres muestras de estudio. Este resultado hallado no resultó acorde con los estudios 
previos (García-Izquierdo et al., 2012 en los que se indica una correlación positiva y 
significativa entre justicia procesal y satisfacción laboral. También Patlán-Pérez et al. (2012) 
encontraron una correlación positiva y significativa entre justicia de procedimiento y 
satisfacción laboral y, por otro lado, una correlación negativa y significativa entre justicia 
interaccional y satisfacción laboral.  
Por otra parte, en los análisis descriptivos realizados no mostraron unas puntuaciones 
medias elevadas respecto a la variable Justicia en ninguna de tres muestras de este estudio (ver 
Tabla 23, 24 y 25). 
En cuanto al Trabajo emocional tampoco mostró relación significativa con la insatisfacción 
en ninguna de las muestras de estudios, éstos resultados no son coincidentes con otros estudios 
previos en los que se señala la relación entre el Trabajo emocional y la satisfacción (Moddekurti 
et al., 2014; Zapf y Holz, 2006), así como la importancia que tiene el apoyo mostrado por los 
supervisores especialmente en los trabajadores de servicios con importantes demandas 
emocionales (Aldea-Capotescu, 2013). 
En cuanto a las H16b, H17b y H20b en la que planteamos que las variables 
organizaciones/psicosociales (Relaciones sociales, Liderazgo y Justicia organizacional) 




Los resultados de los análisis de regresión muestran que las variables organizacionales, 
Relaciones sociales, Justicia organizacional no muestran relaciones significativas con el 
Bienestar de los trabajadores. Estos resultados no son congruentes con otros estudios 
encontrados donde se ponen de manifiesto el efecto de estas variables en el Bienestar y son 
considerados importantes factores de riesgo psicosocial (Carretero et al., 2011, García-
Izquierdo et al., 2012; Moncada et al., 2014, Ryan y Deci, 2001). Se considera que cuando las 
Relaciones sociales son insuficientes e inadecuados pueden llegar a convertirse en un 
importante factor de riesgo psicosocial, afectando al estado de salud y bienestar del individuo 
(estrés, insatisfacción, etc,). De tal manera que, de acuerdo a Segurado et al. (2008) es 
importante mejorar la calidad de las relaciones sociales con la finalidad de promover la cohesión 
social, facilitar la comunicación, así como definir directrices y pautas de comportamiento 
asertivas encaminadas a desarrollar un clima social positivo. Asimismo, otros estudios señalan 
la importancia de la Justicia organizacional en el Bienestar de los trabajadores (Cropanzano et 
al., 2005 Moliner et al., 2005). Y en este sentido, Cropanzano et al. (2001) aluden a tres razones, 
la primera, la injusticia hace que no se valore adecuadamente las contribuciones del trabajador, 
la segunda, es que la percepción de injusticia es una señal de que el trabajador no es valorado 
por el grupo y la última es que la injusticia implica una violación de normas sociales muy 
establecidas e importantes.  
En cuanto al Liderazgo los resultados mostraron un efecto principal positivo sobre el 
Bienestar de los trabajadores (β=.125; p=.034) en la muestra 2. Esta variable no muestra 
ninguna asociación significativa en las otras dos muestras. Existe un amplio consenso acerca 
del importante papel que desempeñan los líderes en la creación de entorno laborales que pueden 
favorecer el bienestar de sus empleados (Kuoppala et al., 2008). Bajo esta línea, Ahmad et al. 
(2020) examinan la relación entre liderazgo ético y el bienestar desde la perspectiva de Teoría 
de Conservación de Recursos (Hobfoll, 2001; Hobfoll et al., 2018). Según esta teoría, las 
personas se esfuerzan por obtener y retener recursos (por ejemplo; dinero, relaciones sociales, 
energía, conocimiento) porque los recursos son valiosos y, a menudo, están limitados (Hobfoll 
y Shirom, 2001). Los hallazgos mostraron que la presencia de un liderazgo ético estaría 
asociada con un mayor bienestar. Otras investigaciones han puesto de manifiesto que el exceso 
de control y supervisión provoca en la salud (trastornos de dolor, ansiedad, etc.) (Patlán-Pérez, 
2019).  
En cuanto a la H18a, H19a, H22a, H23a, H24a, H25a, H26a, H27a, H28a y H29a, en la 
que planteamos que las variables organizaciones (Conflicto de rol, la Ambigüedad de rol, 
Inseguridad laboral, Conflicto trabajo-familia, Esfuerzo extrínseco, Estatus financiero (falta de 
estatus), Sobreimplicación, Inseguridad en el trabajo, Estima (falta de estima) y AL) 
mantendrán una relación positiva y significativa con la Insatisfacción laboral.  
En cuanto al Conflicto de rol no muestra asociación significativa en ninguna de las tres 
muestras analizadas respecto a la Insatisfacción laboral. Respecto a la Ambigüedad de rol 
(β=.245; p<.001) en muestra 3, este factor de riesgo psicosocial no presento asociación 
significativa en las otras dos muestras (muestra 1 y muestra 2). Este resultado es concluyente 
parcialmente con otros estudios en los que encontraron una asociación negativa y significativa 
entre la Ambigüedad de rol con la Satisfacción laboral (Rizzo et al, 1970; Caplan et al., 1975; 
Miles, 1976; Beehr et al., 1976; Van Sell et al., 1981; Peiró et al., 1985). La importancia de 
estos factores de riesgo radica en los efectos negativos que producen, tales como falta de 
productividad, insatisfacción laboral entre otros (Miles, 1976; Zepeda y Kruskamp, 2007; 
Onyemah, 2008). Por lo que son necesarias estrategias de afrontamiento que ayuden a reducir 




Respecto a las variables Inseguridad laboral y Conflicto trabajo-familia, los resultados no 
mostraron relaciones significativas con respecto a la Insatisfacción laboral lo que no resulta 
concordante con estudios previos en los que sí se postula una relación significativa y negativa 
entre tales variables. De hecho, hay estudios que señalan que la relación entre Conflicto trabajo-
familia e Insatisfacción laboral se basan en el supuesto de sobrecarga en el trabajo, en el sentido 
de que sí la sobrecarga en el trabajo comienza a interferir con las obligaciones de la familia, 
estas obligaciones insatisfechas pueden comenzar a interferir con las funciones del trabajo 
(Castaño et al., 2017, Frone et al. 1992).  
Cabe pensar que los resultados encontrados en esta investigación son debidos a que tales 
situaciones no afectan a una proporción elevada de trabajadores. Si tenemos en cuenta los 
análisis estadísticos realizados (ver Tablas 23, 24 y 25) las puntuaciones medias de la variable 
(Conflicto trabajo-familia) no son elevadas. Por otra parte, y según los datos sociodemográficos 
y sociolaborales analizados (apartado 2.2.1 de esta tesis), la mayor parte de esta población no 
tienen cargas familiares 65.6% de los trabajadores encuestados. En cambio, la Inseguridad 
laboral si queda reflejada en la variable Inseguridad en el trabajo lo que en parte podría justificar 
este resultado encontrado.  
En cuanto al Esfuerzo extrínseco y la Sobreimplicación no muestran asociación 
significativa con la Insatisfacción laboral en ninguna de las muestras. En otros estudios previos 
se ha encontrado una relación negativa y significativa entre estos estresores y satisfacción 
(López-Aráujo et al., 2007). Hay que tener en cuenta que las características del trabajo en este 
sector de la hostelería (presión de tiempo, trabajo monótono, contacto con clientes) favorecen 
las situaciones tensas y por ende la aparición del estrés (Brees et al., 2013; Hoe y Einarsen, 
2003; Meloury y Signal, 2014, O´Neill y Davis, 2011). Otros estudios posteriores también 
confirmaron la relación negativa entre el estrés laboral y la satisfacción laboral (Orgambídez-
Ramos et al., 2015; Butt et al., 2019). 
En cuanto a la Inseguridad en el trabajo mantiene un efecto principal positivo sobre la 
Insatisfacción laboral, en la muestra 1, (β=.246; p<.001), en la muestra 2, (β=.236; p<.001), y 
en la muestra 3 (β =.280; p<.001). Estos resultados se muestran congruentes con estudios 
anteriores en los que también se pone de manifiesto que la Inseguridad laboral se asocia a un 
conjunto de consecuencias nocivas para los empleados (Sverke et al., 2002) y en particular, se 
ha resaltado el descenso de la satisfacción laboral (De Cuyper y De Witte, 2006). En un estudio 
llevado a cabo por Sora et al. (2011) se destaca la importancia del apoyo organizacional con un 
efecto modulador entre inseguridad laboral y satisfacción, en el sentido de que los empleados 
que se sienten apoyados pueden presentar reacciones menos perjudiciales ante la percepción de 
inseguridad laboral que que aquellos que trabajaban en organizaciones con bajo apoyo.  
En cuanto a la Estima (falta de estima) mantiene un efecto principal positivo sobre la 
Insatisfacción laboral, en la muestra 1, (β =.227; p<.001) y en la muestra 2, (β =.208; p<.001). 
El Estatus financiero no muestra asociación significativa en ninguna de las muestras. En otros 
estudios previos se ha encontrado una relación negativa y significativa entre factores de 
estresantes y satisfacción (López-Aráujo et al., 2007). Hay que tener en cuenta que las 
características del trabajo en este sector de la hostelería (presión de tiempo, trabajo monótono, 
contacto con clientes) favorecen las situaciones tensas y por ende la aparición de desequilibrio 
entre el esfuerzo del trabajador y las posibles recompensas que recibe (Brees et al., 2013; Hoe 
y Einarsen, 2003; Meloury y Signal, 2014, O´Neill y Davis, 2011). Otros estudios posteriores 
también confirmaron la relación negativa entre estos factores y la satisfacción laboral 
(Orgambídez-Ramos et al., 2015; Butt et al., 2019).  
En cuanto AL no muestran asociación significativa con la Insatisfacción laboral en ninguna 




(García-Izquierdo et al., 2006; Keashly y Jagatic, 2000, Mathisen et al., 2008) señalando el 
efecto pernicioso que AL provoca en la satisfacción laboral de los trabajadores hasta el punto 
de que se ve afectado el compromiso con la organización e incluso la intención de irse (Aylan 
y Koç., 2016). Si una persona no puede trabajar con otra se le ha de sacar de ese entorno, y esa 
salida no debe de ser visto como una batalla perdida. A veces una salida es una posible solución. 
Y esto se explica en parte porque las víctimas del AL, en muchas ocasiones, no se encuentran 
con la fuerza suficiente para enfrentarse a procesos judiciales los cuales exigen un gran esfuerzo 
(búsqueda de pruebas, un cara a cara con su acosador, costes de defensa, etc.) lo que agrava su 
estado de salud (Acquadro et al., 2018). 
Si tenemos en cuenta los análisis estadísticos realizados (ver Tablas 23, 24 y 25) las 
puntuaciones medias de la variable AL no son elevadas. Por otra parte, y según los datos 
sociodemográficos y sociolaborales analizados (apartado 2.2.1 de esta tesis), la mayor parte de 
esta población ha manifestado sentir un nivel bajo de AL lo que en parte podría justificar estos 
resultados encontrados 
En cuanto a las H18b, H19b, H21b, H22b, H23b, H24, H25b, H26b, H27b, H28b y H29b 
en la que planteamos que las variables organizaciones (Conflicto de rol, la Ambigüedad de rol, 
Trabajo emocional, Inseguridad laboral, Conflicto trabajo-familia, Esfuerzo extrínseco, Estatus 
financiero (falta de estatus), Sobreimplicación, Inseguridad en el trabajo, la Estima (falta de 
estima) y AL) mantendrán una relación negativa y significativa con el bienestar.  
El Conflicto de rol no muestra asociación significativa en ninguna de las tres muestras 
analizadas respecto al Bienestar de los trabajadores. Cabe pensar que los resultados encontrados 
en relación a ésta variable (Conflicto de rol) son debidos a que tal situación no afecta a una 
proporción elevada de trabajadores encuestados.  
Respecto a la Ambigüedad de rol los resultados mostraron una asociación negativa y 
significativa con relación al Bienestar, en la muestra 1 (β=-160; p<.001), en la muestra 2 (β=-
128; p=.027), y muestra 3 (β=-259, p<.001) siendo éste último el valor beta más elevado. Estos 
resultados son congruentes con estudios anteriores en los que ponen de manifiesto la relación 
negativa entre la Ambigüedad de rol y el Bienestar de los trabajadores (Garrosa y Carmona-
Cobo, 2011). 
El Trabajo emocional no muestra asociación significativa en ninguna de las tres muestras 
analizadas respecto al Bienestar de los trabajadores. Resultado no acorde con otros anteriores, 
teniendo en cuenta que el Trabajo emocional es una de unas características distintivas, en el 
sector turismo (Ramis et al., 2009). Por una parte, las interacciones más frecuentes suelen ser 
cortas, pautadas y poco intensas y, por otro lado, las empresas controlan, favorecen y valoran 
el control de las emociones manifestadas, pues inciden directamente en la satisfacción del 
cliente y, en consecuencia, en los resultados organizacionales. Por lo que las organizaciones 
tienden a seleccionar personas capaces de manejar con habilidad sus emociones (Zapf, 2002). 
En opinión de Martínez (2001) el Trabajo emocional es un elemento decisivo para la calidad 
del servicio y para obtener ventaja competitiva en el sector hostelero. Otros estudios han 
señalado en relación al Trabajo emocional que la falta de capacitación y orientación sobre cómo 
manejar las emociones puede deteriorar seriamente el bienestar de los trabajadores, 
especialmente en el sector de la hostelería (García-Buades et al., 2003). 
En cuanto al Esfuerzo extrínseco, la Sobreimplicación y la Inseguridad en el trabajo, los 
resultados indican una asociación negativa y significativa con el Bienestar, en las tres muestras 
de estudio, con valores betas en la muestra 1, la Sobreimplicación (β =-.198; p<.001), para la 
Inseguridad en el trabajo (β= -216; p<.001), en la muestra 2, la Sobreimplicación (β=-.329; 
p<.001), y en muestra 3, la Inseguridad en el Trabajo (β=-.379, p<.001). Los resultados 




los esfuerzos realizados en el trabajo y las recompensas recibidas son consideradas como una 
fuente de estrés y presenta efectos adversos sobre la salud (Canepa et al., 2008, Fernández-
López et al., 2005; Siegrist et al., 2004). De hecho, las expectativas de recompensa frustradas o 
los incumplimientos recurrentes producirían un intercambio desfavorable en las funciones 
sociales básicas que desencadenaría una alteración en la neurorregulación de áreas cerebrales 
sensibles a las recompensas (Fernández-López et al., 2005).  
También ha habido estudios que han puesto de manifiesto que estas variables son 
predictores de salud y Bienestar (Cifré et al., 2000). Siguiendo con esta línea de investigación, 
Qiao y Schaufeli (2011) en su investigación en muestra de enfermeras (n=717) encontraron 
efectos negativos de la inseguridad sobre la salud señalando que era debido al miedo a perder 
el empleo. En este sentido, sí existe evidencia creciente que la inseguridad en el empleo y las 
relaciones contractuales de corta duración tienen un efecto negativo sobre la salud de los 
trabajadores (Quinlan et al., 2001, Virtanen et al., 2005). 
En cuanto al Esfuerzo extrínseco no muestra asociación significativa en ninguna de las 
muestras analizadas.  
Respecto al Conflicto trabajo-familia los resultados mostraron un asociación negativa y 
significativa con el Bienestar de los trabajadores, presentando el valor beta más elevado (β=-
.274; p<.001) en la muestra 3, en la muestra 1 (β=-.105; p<.001). Estos resultados van en línea 
con estudios anteriores en los que se ha encontrado una relación positiva entre el Conflicto 
trabajo-familia o Conflicto familia-trabajo y problemas de salud, entre ellos, los síntomas 
somáticos (Kinnunen et al., 2004; Noor, 2003), los problemas de sueño (Geurts et al., 1999), 
agotamiento emocional (Rubio et al., 2015, Yavas et al., 2008). En la muestra 2, este variable 
Conflicto trabajo-familia no muestra asociación significativa. 
En cuanto a la variable, Estima (falta de estima), los resultados indican una asociación 
negativa y significativa con el Bienestar, en las tres muestras de estudio, con valores betas en 
la muestra 1, la Estima (β=-.105; p=.026), en muestra 2, la Estima (β=-.183; p<.003). De 
acuerdo con el modelo de modelo Desequilibrio Esfuerzo-Recompensa la falta de reciprocidad 
entre altos “costes” y bajas “ganancias” provoca emociones negativas entre las personas 
expuestas. Estos sentimientos, de no tener un trato justo unido a las decepciones de recibir 
recompensas inapropiadas, van acompañadas de situaciones de estresantes que afectan al 
Bienestar (Siegrist et al., 2004). Por lo tanto, trabajar duro sin recibir una adecuada apreciación 
o sin ser tratado de manera justa son ejemplos de un desequilibrio estresante. El énfasis puesto 
en la recompensa social parece justificado, dado que se asume que estas expectativas han 
quedado impresas, a lo largo del proceso evolutivo, en las estructuras cerebrales humanas como 
una «regla» básica del intercambio social, la «regla» de la reciprocidad y la justicia (Cosmides 
y Tooby, 2006). Más aún, existe un creciente corpus de conocimiento acerca del poderoso papel 
regulador de un sistema cerebral específico que relaciona la motivación y la recompensa con el 
bienestar personal e interpersonal (Blum et al., 2008). 
Respecto al factor de riesgo AL, los resultados muestran una asociación negativa y 
significativa con el Bienestar para la muestra 2 (β=-111; p<.045) lo que se muestra en línea con 
otros estudios previos en los cuales se relaciona el AL con problemas de salud, (Mikkelsen y 
Einarsen, 2002, Niedhammer et al., 2006). En la muestra 1 y muestra 2 este factor de riesgo 
psicosocial no muestra asociación significativa. 
Respecto a la variable organizacional/psicosocial Inseguridad laboral no mostró relación 
significativa con el Bienestar de los trabajadores en ninguna de las tres muestras de estudio. No 
obstante, la variable Inseguridad laboral si mantiene una relación negativa y significativa con 




En cuanto a las H30a y H30c en la que planteábamos que las variables sociolaborales (el 
contrato de trabajo temporal y la experiencia) mantendrán una relación positiva y significativa 
con la Insatisfacción laboral. Encontramos que el tipo de contrato sí muestra un efecto principal 
negativo en la Insatisfacción laboral (β=-129; p=.014) en la muestra 2. Lo que pone de 
manifiesto que el contrato de trabajo indefinido tiene un efecto principal sobre a la 
Insatisfacción laboral. En cuanto a la experiencia no muestra ninguna relación significativa con 
respecto a la Insatisfacción laboral. Según los datos sociolaborales analizados (apartado 2.2.1 
de esta tesis), la mayor parte de esta población, el 70.6% de los trabajadores encuestados, 
refieren disponer de un contrato indefinido frente al 29.4% que manifestó tener un contrato 
temporal.  
En cuanto a la H30b en la que plaanteamos que la variable sociolaboral (tamaño de 
empresa) mantendrá una relación negativa y significativa con la Insatisfacción laboral. No se 
ha mostrado relación significativa en ninguna de las tres muestras de estudio. Los datos 
analizados (apartado 2.2.1 de esta tesis) indican que la mayor parte de la población entrevistada 
se encuentran en empresas de 1 a 10 trabajadores (43.3%) y en empresas de 11 a 49 trabajadores 
(41.5%).  
En cuanto a la H30d en la que planteamos que la variable sociolaboral (el contrato de 
trabajo temporal) mantendrá una relación negativa con el Bienestar. El contrato de trabajo no 
muestra relación significativa en relación al Bienestar de los trabajadores.  
En cuanto a la H30e en la que planteamos que la variable sociolaboral (tamaño de empresa) 
mantendrá una relación positiva y significativa con el Bienestar. El tamaño de empresa muestra 
un efecto principal negativa sobre el Bienestar (β=-.138, p=.010) en la muestra 2.  
En cuanto a la H30f en la que planteamos que la variable sociolaboral (experiencia) 
mantendrá una relación negativa y significativa con el Bienestar. No muestra relación 
significativa con respecto al Bienestar. 
En cuanto a la H31a en la que planteamos que la variable sociodemográfica (género 
femenino) mantendrá una relación negativa y significativa con la Insatisfacción laboral. No 
muestra relación significativa con respecto a la Insatisfacción laboral. 
En cuanto a la H31b en la que planteamos que la variable sociodemográfica (género 
femenino) mantendrá una relación negativa y significativa con el Bienestar. No muestra 
relación significativa con respecto el bienestar. 
En cuanto a la H31c en la que planteamos que la variable sociodemográfica (mayor edad) 
mantendrá una relación positiva y significativa con la Insatisfacción laboral. No muestra 
relación significativa con respecto a la Insatisfacción laboral. 
En cuanto a la H31d en la que planteamos que la variable sociodemográfica (mayor edad) 
mantendrá una relación negativa y significativa con el Bienestar. No muestra relación 
significativa con respecto el bienestar. 
En cuanto a la H31e en la que planteamos que la variable sociodemográfica (nivel de 
estudios) mantendrá una relación positiva y significativa con la Insatisfacción laboral. No 
muestra relación significativa con respecto a la Insatisfacción laboral. 
En cuanto a la H31f en la que planteamos que la variable sociodemográfica (nivel de 
estudios) mantendrá una relación negativa y significativa con el Bienestar. No muestra relación 
significativa al Bienestar.  
En definitiva, se han calculado los análisis descriptivos para ver las puntuaciones medias 
en relación a los factores organizacionales presentando puntuaciones medias significativas más 
altas en relación a las Relaciones sociales, Trabajo emocional y Bienestar.  Además, para 
analizar la dimensionalidad de los instrumentos de medida se ha empleado tanto el AFE como 




y una vez analizadas las propiedades psicométricas de los distintos instrumentos utilizados en 
esta investigación, con las observaciones que hemos venido realizando, entendemos que 
ofrecen una fiabilidad y una estructura empírica adecuada al objeto de esta investigación.  
En cuanto al análisis de asociación realizado con las distintas variables sociodemográficas 
y sociolaborales estudiadas nos lleva a la conclusión de que, en este caso, las situaciones de 
AL, están más relacionadas con las variables de tipo organizativo/psicosocial, que con las de 
naturaleza sociodemográfica y sociolaborales y especialmente con la Inseguridad en el trabajo 
(r=.326; p<.001) y la Justica organizacional (r=.-324; p<.001) y la Ambigüedad de rol (r=.313 
;p<.001).  
Y finalmente, en la Tabla 90 se muestran las principales conclusiones respecto a las 





Tabla 90. Tabla resumen de hipótesis planteadas  
Hipótesis Variables Decisión 
H1a Género- AL- No relación significativa  Apoyada 
H1b,  Edad-AL- No relación significativa Apoyada 
H1c Nivel de estudios- AL No relación significativa Apoyada 
H2a Tamaño de empresa-AL – No relación significativa  Apoyada 
H2b Experiencia)-AL-No relación significativa Apoyada 
H3 AL- Relaciones sociales(-) Apoyada 
H4 AL-Liderazgo(-) Apoyada 
H5 AL- Conflicto de Rol(+) Apoyada  
H6 AL-Ambigüedad de Rol (+) Apoyada 
H7 AL-Justicia organizacional(-) Apoyada 
H8 AL-Trabajo emocional(+) Apoyada 
H9 AL- Inseguridad laboral (+) Apoyada 
H10 AL-Conflicto familia(+) Apoyada 
H11 AL-Esfuerzo extrínseco(+) Apoyada 
H12 AL-Estatus Financiero (falta de estatus)(+) Apoyada 
H13 AL- Sobreimplicación(+) Apoyada 
H14 AL-Inseguridad en el trabajo(+) Apoyada 
H15 AL-Estima (falta de estima)(+) Apoyada 
H16a 
H16b 












Conflicto de rol-Insatisfacción (+) 





Ambigüedad de rol-Insatisfacción (+) 





Justicia organizacional-Insatisfacción (-) 

















Conflicto trabajo-familia-Insatisfacción (+) 
Conflicto trabajo-familia-Bienestar(-) 










Estatus Financiero (falta de estutus)-Insatisfacción (+) 











Inseguridad en el trabajo-Insatisfacción (+) 





Estima (falta de estima)-Insatisfacción (+) 









H30a Contrato trabajo temporal–Insatisfacción (+) Apoyada 
H30b Tamaño de empresa-Insatisfacción (-) Apoyada 
H30c Experiencia-Insatisfacción (+) No Apoyada 
30Hd Contrato de trabajo temporal- Bienestar (-) No Apoyada 
30He Tamaño de la empresa-Bienestar (+) No Apoyada 
H30f Experiencia-Bienestar (-) No Apoyada 




Hipótesis Variables Decisión 
H31b Género femenino-Bienestar (-) No Apoyada 
H31c Mayor edad-Insatisfacción (+) No Apoyada 
H31d Mayor edad-Bienestar (-) No Apoyada 
H31e Nivel de estudios-Insatisfacción (+) No Apoyada 
H31f Nivel de estudios- Bienestar (-) No Apoyada 
 
2.2.4 Implicaciones prácticas y futuras líneas de investigación  
Es importante seguir avanzado en el estudio de este tipo de factor de riesgo psicosocial 
(AL), teniendo en cuenta los importantes cambios en el mercado de trabajo en las últimas 
décadas, y, especialmente tras una situación como actual, marcada por la pandemia del 
coronavirus que afecta de manera importante a las capacidades sociales y psicológicas más allá 
de las sintomatologías de la enfermedad. Por otro lado, y respecto a las diferencias encontradas 
en la literatura, en concreto en relación a género, edad, tipo de contrato y estado civil, sería 
conveniente profundizar en nuevos estudios sobre AL de cara a determinar en qué sectores 
juegan un papel relevantes dichas variables. También sería interesante realizar estudios 
longitudinales que permitan atender a la evolución de las puntuaciones de estas variables dado 
que pueden facilitar la identificación de factores psicosociales implicados en la génesis del AL  
Sería aconsejable llevar a cabo otros estudios complementarios de datos sobre la validez 
de prueba como la discriminante según el tipo de escala dado el sesgo que presentan 
determinados factores. Muchos de los inconvenientes estadísticos derivados de los procesos de 
validación de las escalas podrían en parte subsanarse, reduciendo el número de indicadores a 
uno o dos por concepto (Hayduk, 1996). Es posible que las reducciones de indicadores eviten 
coeficientes de fiabilidad que puedan resultar aumentados y disminuirían los problemas de 
presencia de efectos halo y el sesgo de método común (Martínez y Martínez-Caro, 2009) 
Asimismo, es recomendable que se profundice en el estudio de otras variables 
organizaciones relacionadas con la Satisfacción y el Bienestar en profesionales del sector 
turismo. Entre las cuales podemos incluir la cultura organizacional, el empowerment, las 
habilidades directivas para motivar a prestar un buen servicio al cliente, el contrato psicológico 
(por ejemplo, Gracia et al., 2006) o el compromiso organizacional (por ejemplo, Guest, 1998; 
Guest y Conway, 2002), ya que se ha observado que se asocian positivamente con la 
Satisfacción laboral y Bienestar.  
2.2.5 Limitaciones de estudio 
Una de las limitaciones de este estudio hace referencia a la recogida de datos que se ha 
visto interrumpida por la pandemia de Covid y la declaración del estado de alarma lo que 
impidió conseguir un tamaño de muestra adecuado para ser representativo del sector hostelero, 
y en especial del sector turístico.  
Otra de las limitaciones de este estudio es la variabilidad de la edad y la concentración de 
la misma en puntuaciones altas (X=41.5) lo que hace que probablemente el tipo de muestra no 
esté dando cuenta de lo que se podría encontrar en muestras más jóvenes. Además, la utilización 
de un diseño transversal puede proporcionar datos sobre las asociaciones entre las distintas 
variables de estudio (sociolaborales, sociodemográficas, organizacionales/ y dependientes) sin 
que ello signifique que se puedan realizar inferencias causales. Sería interesante la realización 
de estudios en los que se incluyan investigaciones cualitativas, transculturales, entre otras, y en 
los que se tenga en cuenta la representatividad, la triangulando de datos y de técnicas a partir 




metodologías cualitativas y cuantitativas de forma que sea posible paliar los déficits específicos 
que posee cada una de ellas. 
Además, debemos indicar el hecho de que la totalidad de los datos se obtuvieron mediante 





IV DISCUSIÓN GENERAL Y CONCLUSIONES  
 
A lo largo de esta investigación de tipo exploratorio hemos podido constatar que pese al 
desarrollo y evolución en el estudio sobre el AL (Branch et al., 2012; Davenport et al., 2002; 
Einarsen et al., 2011; Einarsen y Skogstad, 1996) no es suficiente y precisa de una mayor 
investigación.  
Como se ha visto en el Capítulo 1 uno de los grandes debates en torno AL y que demanda 
una mayor claridad es la falta de consenso en cuanto a la delimitación y definición, son varios 
los argumentos que han tratado de justificar esa falta de consenso, tales como, diferentes 
instrumentos de medida utilizados, el origen sectorial de las muestras de estudio (Leymann 
1996, Einarsen et al., 2011) e incluso el nivel de subjetividad de la fuente de información que 
se emplea generalmente la victima (López-Cabarcos, 2008). En cuanto a las variables 
sociodemográficas, son varios los estudios que señalan el género femenino como el más 
susceptible de sufrir AL (European Foundation for the Improvement of Living and Working 
Conditions EUROFOUND, 2015; Lewis y Oxford, 2005). Sin embargo, existen divergencias 
en la literatura respecto al género. Según Einarsen (2000), la justificación a estas divergencias 
podría estar en la existencia de diferencias organizativas transculturales. En su revisión sobre 
los aspectos teóricos del AL, señaló que la cultura organizativa escandinava es 
predominantemente igualitaria, y el hecho de que la mayoría de los estudios sobre AL se hayan 
llevado a cabo en dichos países, podría explicar que se haya encontrado una victimización 
similar entre los hombres y las mujeres. 
En cuanto a las variables sociolaborales, en relación al tipo de contrato, para unos autores 
es el contrato temporal la variable que predice el AL, y para otros es el contrato indefinido y 
cuando existen diferencias se atribuyen a la inestabilidad laboral (Moreno-Jiménez et al., 2005).  
En este sentido, González-Trijueque y Graña (2009) consideran la capacidad predictiva del 
contrato ante situaciones de AL debido a la precariedad laboral y, bajo esta idea parece que los 
contratos temporales favorecen la situación de AL (Moreno-Jiménez et al., 2005). Sin embargo, 
y contrariamente a lo esperado, este estudio no refleja esta cuestión dado que son las personas 
con contrato indefinido las que han declarado haber sufrido las situaciones de mayor AL (70.6% 
vs 29.4%). Una posible explicación es que las personas con contrato estable son más reticentes 
a abandonar su puesto de trabajo, una vez que han alcanzado un grado de estabilidad, en un 
entorno laboral como el español con una alta tasa de paro. Asimismo, los contratos estables 
suelen ser ocupados por personas con más experiencia y, por tanto, mayores, otro factor de 
vulnerabilidad. Con respecto al tamaño de la empresa, los estudios se muestran escasos y 
contradictorios, parece que el AL es más frecuente en empresa grandes (Einarsen y Skogstad, 
1996) en las que el acosador es más invisible. De acuerdo, con Zapf et al. (2003) en las empresas 
pequeñas cuando surge un conflicto la persona abandona más fácilmente el trabajo. De hecho, 
en este tipo de empresas priman más los contratos de corta duración, con lo cual, la posibilidad 
de un conflicto duradero es más difícil que suceda. También González-Trijueque y Graña 
(2009) entienden que son aquellos lugares con menos de 50 trabajadores donde con mayor 
frecuencia se producen más casos de AL.  
En las variables sociodemográficas, en cuanto a la edad se puede observar que los estudios 




sufren mayores tasas de AL (Einarsen y Skogstad, 1996; Gonzalez-Trijueque y Graña, 2009). 
Las razones que esgrimen los autores son: el mayor tiempo de exposición a ciertas condiciones 
de trabajo negativas, la menor tolerancia a conductas de esta naturaleza (que en el caso de los 
jóvenes pueden interpretarse como un ritual de iniciación), y, por último, la menor posibilidad 
de encontrar otro empleo en el mercado laboral. En cambio, para Leyman (1996) y Vartia 
(2003) no hay diferencias significativas respecto a la edad. En cuanto al estado civil los 
planteamientos tampoco son claros, hay autores que encuentran mayores tasas de AL en casados 
en cambio otros autores señalan a los solteros como mayores víctimas (Aldrete et al., 2006, 
Moreno-Jiménez et al., 2008, Pando et al., 2006). En referencia al nivel educativo, los resultados 
también se muestran confusos. Para Salin (2001) son los trabajadores con alto nivel educativo 
los más expuestos a comportamientos de AL, en cambio para Moreno-Jiménez et al. (2008) son 
los grupos con menor nivel educativo los que sufren mayor AL. Además, según señalan 
Moreno-Jiménez et al. (2008), un mayor nivel educativo supone una mayor protección frente a 
situaciones de AL dado que se posee mayor habilidad para manejar conflictos.  
En relación a las variables organizacionales/factores psicosociales se ha observado que las 
relaciones interpersonales (Baillien et al., 2014; Salin 2003), el  estilo de liderazgo (Agervold 
y Mikkelsen, 2004; Ashforth, 1994; Combe y Carrington, 2015; Einarsen et al., 1994; Little et 
al., 2016; Nielsen 2013; Kniffin et al., 2014; Kant et al., 2013; Vartia, 1996), el conflicto y la 
ambigüedad de rol (Agervold y Mikkelsen, 2004; Einarsen et al., 1994; Dawn et al., 2003; 
Leymann, 1996; Vartia, 1996; Vartia y Hyyti, 2002), la justicia organizacional (Hershcovis et 
al., 2007, Rodríguez-Muñoz et al, 2012) el trabajo emocional (Grandey, 2000), el estrés laboral 
(Hoobler et al., 2010), la inseguridad laboral (Neuman y Baron , 1998; Moreno-Jiménez et al., 
2005; 6ª EWCS, 2015), el conflicto-trabajo-familia (Sanz-Vergel y Rodríguez-Muñoz, 2011) 
han sido considerados como posibles antecedentes organizacionales de AL.  
En nuestro caso, ni el género, ni la situación personal de tener o no pareja, ni el contrato de 
trabajo, ni el nivel de estudios, ni la edad, guardan relación con las situaciones de AL vividas 
en el lugar de trabajo lo que es coincidente con números estudios anteriores (Leyman, 1996, 
Vartia, 1996, Vilariño et al., 2020). 
Por otro lado, desde el punto de vista jurídico, los resultados de este estudio sugieren un 
mayor desarrollo del AL en el que se haga mayor hincapié en la protección de la víctima y se 
asegure la responsabilidad por parte de las empresas. Por otra parte, en la mayoría de las 
sentencias que se han analizado las pruebas aportadas por los trabajadores resultan insuficientes 
para convencer al órgano judicial de la existencia de una situación de AL (Fernández y Muñoz, 
2015; Morales, 2015). Siendo varios los requisitos exigidos por los jueces para reconocer la 
situación de AL; a) que se señale con precisión cual es el hecho que se entiende equivocado, b) 
que se ofrezca un texto alternativo concreto, c) que se citen pormenorizadamente los 
documentos o pericias de los que se estima se desprende el error del Juzgado, d) que los 
documentos o pericias pongan de manifiesto el error de manera clara, evidente, directa y 
patente, sin necesidad de acudir a conjeturas, suposiciones o argumentación más o menos 
lógicas naturales o razonables. (STSJ de Oviedo, Sala de lo Social, Sección 1ª Sentencia núm. 
2069/2007 de 11 de mayo).  
Con el objetivo de lograr un mejor conocimiento sobre el AL y, en especial en el sector 
hostelero, teniendo en cuenta determinadas variables sociodemográficas, sociolaborales, 
organizacionales/psicosociales y variables dependientes (Bienestar e Insatisfacción laboral) se 








Principales hallazgos y conclusiones 
A continuación, se detallan los principales hallazgos y conclusiones de esta 
investigación. En la Tabla 91 se presenta un resumen de los mismos.  
 
Tabla 91. Objetivos y Principales Hallazgos de los Estudios 
Objetivo Hallazgos 
Estudio 1:Analizar sentencias de ámbito 
nacional dictadas por los Tribunales de 
Españoles respecto a AL en el sector de 
HORECA. 
-La Jurisdicción social es la que más ha intervenido en estos 
procesos judiciales seguida de la penal.  
-El acoso vertical descendiente es la forma más habitual de acoso. 
-La mujer es más acosada que los hombres con importantes 
diferencias significativas. 
-El porcentaje de acoso sexual es mayor en mujeres que en 
hombres.  
-El acoso proviene en su mayoría de hombres.  
-Las personas con contratos indefinido sufren mayor AL que las 
personas con contratos temporales. 
-En ocasiones, las victimas de acoso optan por rescindir su contrato 
o abandonar su trabajo, dado la situación insostenible en la que se 
encuentran. 
-En algunos casos, los jueces optan por el despido del acosador, por 
la indemnización a la víctima, e incluso por no reconocer la 
situación de AL, etc. 
Estudio 2 Analizar cómo las variables 
organizacionales/psicosociales actúan en 
procesos de AL en relación a la 
insatisfacción y el bienestar de los 
trabajadores.   
 
-El AL correlaciona con todas las variables organizacionales/ 
psicosociales. Las puntuaciones más altas: la Inseguridad en el 
trabajo-. (r=.326; p<.01) y la Justicia organizacional (r=-.324; 
p<.01). La más baja con Relaciones sociales (r=-.95, p<.05) 
-En cuanto a la Insatisfacción laboral: Las Relaciones Sociales, el 
Liderazgo y el tipo de contrato de trabajo muestran relaciones 
negativas y significativa con la Insatisfacción laboral.  
-La Estima (falta de estima), Inseguridad en el trabajo y la 
Ambigüedad de rol son las variables que mejor predicen la 
Insatisfacción laboral en las muestras estudiadas. Estima (β =.267, 
p<.001), Ambigüedad de rol (β=.245; p<.001) e Inseguridad en el 
trabajo (β=.280; p<.001). 
-En cuanto al Bienestar: La Ambigüedad de rol, la Estima (falta de 
estima), la Sobreimplicación y la Inseguridad en el trabajo, el 
Conflicto trabajo-familia, el tamaño de la empresa y AL han 
mostrado una relación negativa y significativa con respecto al 
Bienestar de los trabajadores. 
La Sobreimplicación e Inseguridad en el trabajo son las que mejor 
predicen el Bienestar de los trabajadores. Sobreimplicación (β=-






El objetivo de este estudio ha sido analizar las sentencias de ámbito nacional dictadas por los 
Tribunales Superiores de Justicia Españoles respecto AL en el sector de HORECA. Nuestro 
objetivo era conocer, qué tipo de AL es más habitual entre los trabajadores de este sector, qué 
relación presenta con las características organizacionales y, finalmente, llegar a un mayor 
conocimiento de las actuaciones y resoluciones que dictan los Tribunales ante situaciones de 
AL. Para ello hemos analizado un total de 61 sentencias estimadas por los Tribunales entre el 
periodo 2000-2016.  
Los resultados mostraron que las sentencias estimadas, en este periodo analizado, han 
supuesto el 16.40% de los casos y las desestimadas 83.6%. El AL es el tipo de acoso más 
frecuente que ha supuesto el 50.82% de las sentencias seguido del acoso sexual 44.26% y el 
4.92 % acoso discriminatorio. El acoso vertical ha sido la modalidad de AL más denunciada en 
las sentencias un 83.87%, la modalidad vertical ascendente fue prácticamente inexistente, con 
solo 3.23%. En cuanto el acoso horizontal ha supuesto el 9.68% y el acoso mixto el 3.23% de 
los casos denunciados. Otro dato que se ha constatado en las sentencias analizadas es el género 
de la víctima, el 83.16 % han sido mujeres frente el 16.84% que corresponde a hombres. 
Además, el AL proviene, según los datos, en su mayoría de los hombres 91.80% tan sólo el 
8.20% proviene de mujeres. Asimismo, el AL ha sido más elevado en personas con contratos 
indefinidos 58.60% que en los temporales 41.37%. Finalmente, las indemnizaciones otorgadas 
por los jueces han supuesto el 47.54 % de los casos tramitados si bien en el 52.46% éstas han 
sido denegadas. El total de las indemnizaciones otorgadas 37.93% han sido por acoso sexual, 
especialmente en mujeres, y el 62.07% por AL. Para que se concedan indemnizaciones en los 
supuestos de AL es importante la aportación documentos clave y pruebas que demuestren el 
daño causado. En base a lo anterior se ha llegado a las siguientes conclusiones:  
Conclusión 1. Los aspectos legales que rodean al AL requieren un mayor desarrollo, 
particularmente en términos de protección de la víctima, asegurando la responsabilidad por 
parte de las empresas, y la consideración de AL como un riesgo profesional, es decir derivado 
del trabajo, que es uno de los mayores problemas de salud laboral de los últimos años. Con 
repercusiones no sólo para las empresas sino para la sociedad en general. 
Conclusión 1.2. Asimismo, en la legislación se ha de prestar mayor atención a la 
perspectiva la genero, siendo la regulación de esta área, particularmente importante para las 
mujeres. La ocupación de posiciones subordinadas coloca a las mujeres en una posición de 
inferioridad con respecto a los hombres y menos capaces de defenderse ante situaciones de este 
riesgo ocupacional. Por tanto, las mujeres son más vulnerables especialmente al acoso sexual.  
 
Estudio 2 
En el Capítulo 1 se ha visto que determinadas variables organizaciones/psicosociales 
desempeñan un papel fundamental en la génesis de los procesos de AL. Para prevenir 
situaciones de AL e intervenir de manera eficaz es necesario profundizar en el desarrollo de 
modelos integrales. En este estudio y, tras conocer las características generales de la muestra, 
se han identificado aquellas variables sociodemográficas, sociolaborales y 
organizaciones/psicosociales relacionadas con el AL.   
Además, se ha analizado el efecto que estas variables sociolaborales, sociodemográficas y 
organizacionales/psicosociales, pueden tener sobre la Insatisfacción laboral y el Bienestar de 
los trabajadores. Y se ha comprobado sí los resultados presentaban algún tipo de variación 
respecto a aquellos puestos de trabajo que requieren un mayor contacto con el cliente.  
Los resultados han puesto de manifiesto que determinadas variables sociodemográficas 




de empresa) no muestran una relación significativa en relación a procesos de AL. Además, y 
en relación a las variables organizacionales/psicosociales el AL ha puesto de manifiesto que se 
correlaciona de manera significativa con todas ellas (Relaciones sociales, Liderazgo, Conflicto 
de rol, Ambigüedad de rol, Justicia organizacional, Trabajo emocional, Inseguridad laboral, 
Conflicto trabajo-familia, Esfuerzo extrínseco, Estatus financiero (falta de estatus), 
Sobreimplicación y Estima (la falta de estima)). Si bien esta correlación se encontró negativa 
con las Relaciones sociales, Liderazgo y la Justicia organizacional. La correlación más alta AL-
Inseguridad en el trabajo (r=.326; p<.001) y la más baja con AL-Relaciones sociales (-.95; 
p<.05). En cuanto al Bienestar de los trabajadores y AL muestran una correlación negativa y 
significativa (r=-.421; p<.01) y con la Insatisfacción Laboral (r=-.191; p<.01). 
Tomando en consideración todo lo anterior, se ha llegado a la siguiente conclusión: 
Conclusión 2. Las situaciones de AL, están más relacionado con variables de tipo 
organizativo y psicosocial, que con las variables de naturaleza sociodemográfica y 
sociolaborales. En este sentido, existe bastante consenso en que el AL aumenta cuando los 
líderes no tienen las habilidades para manejar estas situaciones de manera efectiva (Salin, 2003), 
por lo que se ha mejorar las competencias directivas y de supervisión de cara a combatir 
situaciones estresantes. Además, es necesario realizar evaluaciones de riesgo psicosocial, que 
además de ser una obligación legal para las empresas, permitirán detectar y controlar estas 
situaciones de riesgo, por lo que se precisa un mayor compromiso por parte de la 
Administración, así como la participación de las partes involucradas, que dispongan de 
conocimientos suficientes y herramientas apropiadas para afrontar las situaciones de AL. 
Por otro lado, en este estudio se ha llevado a cabo una división de la muestra total, entre 
puestos de trabajo que requieren un mayor contacto con el cliente (n=270) y el resto de puestos 
(n=224), posteriormente se han realizado comparaciones con la muestra total (N=494). Los 
resultados han puesto de manifiesto respecto a la Insatisfacción laboral que tanto en la muestra 
total, muestra 1 (N=494) como en la muestra 2 (n=227) y en la muestra 3 (n=224) la variable 
con mayor poder predictivo es la Inseguridad en el trabajo. Se ha señalado que los empleados 
que perciben la inseguridad laboral responsabilizan a la organización de su sufrimiento y 
pueden vengarse de la organización cometiendo un comportamiento destructivo dirigido hacia 
la organización (Kinnunen et al., 2000). Lo que supone que la Inseguridad laboral es un 
precedente importante de este tipo de conductas contraproducentes. De ahí que la Inseguridad 
laboral es un estresante organizacional. Los trabajadores inseguros tienden a culpar a la 
organización de esta situación al considerar que se ha roto con el compromiso no escrito de 
ofrecer condiciones laborales seguras (Greenhalgh y Rosenblatt, 1984), y ante esta situación es 
posible de surjan procesos de AL (Salin, 2003).  
Otras variables implicadas en la Insatisfacción laboral de los trabajadores han sido para la 
muestra 1, las Relaciones sociales, el Liderazgo y la Estima (falta de estima), para la muestra 
2, el Liderazgo y la Estima (falta de estima) además del tipo de contrato de trabajo, en cuanto a 
la muestra 3, la Estima (falta de estima) y la Ambigüedad de rol.  
Con respecto al Bienestar, los resultados indican que la variable que presenta una mayor 
capacidad predictora es también la Inseguridad en el trabajo, en la muestra 1 (N=474) y en la 
muestra 3 (n=224). Asimismo, también se muestra el poder predicativo, de la Sobreimplicación, 
la Estima (falta de estima), el Conflicto trabajo-familia y la Ambigüedad de rol, en la muestra 
1, la Sobreimplicación, la Estima (falta de estima), el AL, la Ambigüedad de rol, el Liderazgo 
y el tamaño de empresa, en la muestra 2 y, por último, la Ambigüedad de Rol y el Conflicto 
trabajo familia en la muestra 3.  




C.2.1 La Inseguridad en el trabajo puede actuar como variable que predice tanto la 
Insatisfacción laboral y como el Bienestar de los trabajadores.  
C.2.2 El resto de variables organizaciones/psicosociales incluyendo el Liderazgo, Conflicto 
trabajo-familia, la Ambigüedad de rol, el AL, Sobreimplicación y Estima (falta de estima) 
pueden ser predictores tanto de la Insatisfacción laboral como del Bienestar de los trabajadores 
en función de las características del puesto y de las condiciones de empleo.  
Creemos que los hallazgos proporcionados en esta investigación contribuyen a mejorar el 
diagnóstico sobre AL en el contexto laboral. Se necesita de una mayor investigación acerca de 
este fenómeno social, que es un problema real, que afecta cada vez más a un mayor número de 
trabajadores, y más aún con la actual crisis que vivimos a consecuencia de la pandemia del 
coronavirus que trae consigo importantes desigualdades. Esta crisis está suponiendo un 
importante cambio no sólo en las condiciones de empleo (altas tasas de desempleo) sino incluso 
de las condiciones de trabajo (salarios, horarios, inseguridad, aumento del ritmo de trabajo, etc.) 
e incluso un deterioro en las relaciones interpersonales, la calidad de liderazgo, etc., golpeando 
con fuerza a las empresas, y en especial, al sector hostelero al que se le ha impuesto fuertes 
restricciones, limitación de aforos, control de horarios, etc. En definitiva, un nuevo escenario 
en el que se prevé un aumento de los riesgos psicosociales entre ellos el AL y la violencia.  
Finalmente, respecto a limitaciones señalar que los participantes accedieron al estudio de 
manera voluntaria, aspecto que pudo interferir en los resultados ya que no eran necesariamente 
trabajadores afectados por agresión laboral; se sugiere estudiar poblaciones que hayan 
experimentado o estén pasando por este tipo de situaciones. Además, aunque en la muestra, se 
recogen diferentes actividades (limpieza, camareros, administrativos, etc.) es limitado para 
hacer generalizaciones de los resultados por lo que se podría ampliar este estudio a otros 
sectores de actividad y establecer comparaciones que permita que ir caminando hacia entornos 
laborales más saludables. 
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A Coruña. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
3806/2002 de 12 de septiembre 
*A Coruña. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1º). Sentencia núm 
906/2007 de 24 de enero. 
A Coruña. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1º). Sentencia núm 
740/2007 de 14 de mayo. 
*A Coruña. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2974/ 2008 de 14 de Julio.  
A Coruña. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1º). Sentencia núm 
2613/2008 de 14 de julio. 
A Coruña. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
5330/2009 de 26 de noviembre. 
A Coruña. Tribunal Superior de Justica (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
5982/2015 de 6 de noviembre. 
**Barcelona. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
5532/2005 de 2 de junio 
Barcelona. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
885/2008 de 22 de abril. 
*Barcelona. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2513/2013 de 9 de abril  
*Galicia. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2022/2006 de 8 de noviembre  
Granada. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 2ª). Sentencia núm 
130/2008 de 16 de enero. 
Granada. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm. 
1811/2008 de 11 de junio. 
Granada. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
1602/2013 de 25 de septiembre. 
Granada. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm. 
1811/2008 de 11 de junio. 
Granada. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm. 
2016/2008 de 17 de diciembre. 
*Las Palmas de Gran Canarias. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 
1ª). Sentencia núm 765/2015 de 29 de abril.  
Las Palmas de Gran Canarias. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). 
Sentencia núm 161/2018 de 15 de mayo.  
*Madrid. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 




*Madrid. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
7551/2008 de 15 de diciembre  
*Madrid. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
252/2010 de 8 de abril.  
*Madrid. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
688/2016 de 15 de julio.  
Madrid. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm. 
470/2018 de 3 de mayo.  
Málaga. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
1587/2009 de 9 de septiembre. 
Málaga. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
960/2013 de 23 de mayo. 
*Málaga. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
529/2015 de 16 de abril.  
Málaga. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
1420/2015 de 30 de septiembre.  
Navarra. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
1821/2001 de 18 de mayo.  
*Oviedo. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2067/2006 de 23 de junio.  
Oviedo. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2069/2007 de 11 de mayo. 
*Oviedo. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2760/2010 de 15 de noviembre.  
*Oviedo. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
3226/2010 de 20 de diciembre.  
*Palma de Mallorca. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia 
núm 347/2006 de 29 de septiembre. 
*Pamplona. Juzgado de lo Penal. (Sección 1). Sentencia núm 16/2016 de 21 de enero.   
*Santa Cruz de Tenerife. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). 
Sentencia núm 655/2009 de 1 de septiembre. 
**Valencia. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
773/2007 de 15 de marzo. 
*Valencia. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2817/2014 de 2 de diciembre. 
*Valladolid. Audiencia Provincial (Sala de lo Penal, Sección 2). Sentencia núm 432/2002 
de 6 de junio. 
Valladolid. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
2146/2008 de 18 de febrero. 
*León. Audiencia Provincial (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm 96/2002 de 23 
de julio. 
*Lugo. Audiencia Provincial (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm 284/2006 de 4 
de octubre. 
*Madrid. Audiencia Provincial (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm 559/2002 de 
18 de octubre.  
*Madrid. Audiencia Provincial (Sala de lo Penal, Sección 1) Sentencia núm 90/2013 de 23 




*Murcia. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
370/2006 de 27 de marzo.  
*Murcia. Audiencia Provincial (Sala de lo Penal, Sección 2). Sentencia núm 397/2011 de 
13 de octubre. 
Navarra. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 
1878/2001 de 30 de abril.   
Santa Cruz de Tenerife. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). 
Sentencia núm 91/2012 de 22 de febrero.  
*Santander. Audiencia Provincial. (Sala de lo Penal, Sección 1). Sentencia núm 48/2001 
de 14 de junio  
**Santa Cruz de Tenerife. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). 
Sentencia núm 1044/2010 de 21 de diciembre. 
*Santander. Audiencia Provincial. (Sala de lo Penal, Sección 1). Sentencia núm 80/2007 
de 7 de marzo. 
**Zaragoza. Tribunal Superior de Justicia (Sala de lo Social, Sección 1ª). Sentencia núm 





Apéndice B Legislación Consultada  
 
Criterio Técnico 69/2009 sobre las actuaciones de la inspección de trabajo y seguridad 
social en materia de acoso y violencia en el trabajo. Ministerio de trabajo e Inmigración. 
Dirección General de la Inspección de Trabajo y la Seguridad Social.  
Constitución Española, Boletín Oficial de Estado, 311, de 29 de diciembre de 1978, 29313–
29424. https://www.boe.es/eli/es/c/1978/12/27/(1)/con  
Directiva 2002/73/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de septiembre de 2002, 
que modifica la Directiva 76/207/CEE del Consejo relativa a la aplicación del principio de 
igualdad de trato entre hombres y mujeres en lo que se refiere al acceso al empleo, a la 
formación y a la promoción profesionales y a las condiciones de trabajo. Diario Oficial de las 
Comunidades Europeas, 269, de 5 de octubre de 2002, 15-20 
Ley Orgánica 11/1999, de 30 de abril, de modificación del Título VIII del Libro II del 
Código Penal, aprobado por Ley Orgánica 10/1995. Boletín Oficial del Estado, 104, de 23 de 
noviembre de 1999, 16099-16102. https://www.boe.es/boe/dias/1999/05/01/pdfs/A16099-
16102.pdf 
Ley Orgánica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres. 
Boletín Oficial del Estado, 71, de 23 de marzo de 2007, 12611-12645 
https://www.boe.es/buscar/pdf/2007/BOE-A-2007-6115.pdf 
Ley Orgánica 5/2010 de 22 de junio, por la que se modifica la Ley Orgánica 10/1995, de 
23 de noviembre, del Código Penal.  Boletín Oficial del Estado, 152, de 23 de junio de 2010, 
54811-54883. https://www.boe.es/boe/dias/2010/06/23/pdfs/BOE-A-2010-9953.pdf 
Ley 5/2000, de 4 de agosto, de Infracciones y sanciones de orden social por el que se 
aprueba el texto refundido de la Ley de Infracciones y Sanciones del Orden Social. Boletín 
Oficial del Estado, 189, 8 de agosto de 2000, 28285-28300. 
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2000-15060. 
https://www.boe.es/boe/dias/2000/08/08/pdfs/A28285-28300.pdf 
Ley 62/2003, de 30 de diciembre, de medidas fiscales, administrativas y de orden social, 
Boletín Oficial del Estado, 313, de 31 de diciembre de 2003, 46874-46992. 
https://www.boe.es/buscar/pdf/2003/BOE-A-2003-23936.pdf 
Real Decreto Legislativo 2/1995, de 7 de abril, por el que se aprueba el texto refundido de 
la Ley de Procedimiento Laboral (LPL). Boletín Oficial de Estado, 86, de 11 de abril 10695-
10734 https://www.boe.es/eli/es/rdlg/1995/04/07/2/con 
Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido 
de la Ley del Estatuto de los Trabajadores (LET).  Boletín Oficial del Estado, 255, de 24 de 
octubre de 2015, 10024-10038. https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-11430. 
Resolución de 5 de mayo de 2011, de la Secretaría de Estado para la Función Pública, por 
la que se aprueba y publica el Acuerdo de 6 de abril de 2011 de la Mesa General de Negociación 
de la Administración General del Estado sobre el Protocolo de actuación frente al acoso laboral 










En esta parte del cuestionario debe reflejar algunos datos personales. Con estos datos NO SE PRETENDE 
IDENTIFICARLE. Su objetivo es poder agrupar sus respuestas con la de los otros profesionales de características 
similares a las suyas para ver si estas variables (por ejemplo: sexo, edad, antigüedad, nivel de estudios, etc.) 




1) Sexo:  1 . Hombre  2 .  Mujer 
2) Fecha de nacimiento: _ ___________ 
3) Estado:  1. Con pareja  2. Sin 
pareja  
4) Estudios (el más alto): 

  1. Sin estudios 
  2. Ed. Primaria 
 3. Ed. Secundaria / FP Medio 
 4. Bachiller  
 5. FP Superior 
 6 . Universitarios 
5) Puesto de trabajo: Definir 
 
6) Lugar en el Organigrama: 
 6 1. Recepción:   1.1 Jefe/a de recepción 
       1.2 Recepcionista 
       1.3 Telefonista 
 6.2. Conserjería:  2.1 Primer/a Conserje 
       2.2 Conserje 
       2.3 Ayudante/a de 
conserjería, recepción.  
 6.3. Relaciones públicas 
 6.4. Administración y Gestión  
  6.5. Cocina:   5.1 Jefe/a cocina 
                        5.2 Cocinero/a 
                        5.3 Ayudante/a cocina 
6.6 Bar- restaurante: 
                   6.6.1 Jefe/a restaurante o sala 
          6.6.2 Camarero/a 
          6.6.3 Ayudante/a de 
camarero 
          6.6.4 
Otros____________ 
 6.7. Servicios de pisos y limpieza  
   7.1 Encargado/a general 
   7.2 Camarero/a de pisos 
   7.3 Auxiliar de pisos y 
limpieza 
 6.8. Mantenimiento y servicios auxiliares 
(instalaciones y edificios, catering) 
 6.9. Servicios Complementarios (fisioterapeuta, 






7) Antigüedad en el sector: _____años 
_________meses 
8) Antigüedad en puesto actual: ___ años 
_______meses 
9) Tipo de contrato actual: 
  1. Indefinido  2. Temporal   
  3. Obra o servicio 
10)Jornada:    1. Partida  2. Continua 
11)Horario: 1. Diurno  2. Nocturno 
                       3. Vespertino (tardes)  4. A 
Turnos 
12) Número de trabajadores/as en su centro de 
trabajo (aproximadamente):   ______ 
13) Número de trabajadores en toda la 
empresa______________________ 
14) ¿Tiene personas a su cargo?: 1. No
  2. Sí 
14.1) En caso afirmativo, ¿Cuántas?:   
 
15) ¿Tiene familiares o personas dependientes 
(menores de edad, mayores…) a su cargo? 
1. No  2. Sí 
 
15.1) ¿Recibe ayuda de su pareja o de alguien 
externo para el cuidado de estas personas? 
 
 1 .  No  2 .  Sí 
16) ¿En caso de tener pareja, está trabajando? 













1 2 3 4 5 
Muy en desacuerdo No estoy de acuerdo 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
De acuerdo Muy de acuerdo 
RESOC 1) En mi trabajo tengo la oportunidad de desarrollar buenas amistades 1 2 3 4 5 
RESOC 2) En mi trabajo tengo la oportunidad de conocer a otras personas 1 2 3 4 5 
RESOC 3) En mi trabajo tengo la oportunidad de encontrarme con otros 1 2 3 4 5 
RESOC 4) Mi supervisor/a se interesa por el bienestar de las personas que trabajan para él o ella 1 2 3 4 5 
      
ESOC 5) Las personas con las que trabajo se interesan por mí personalmente 1 2 3 4 5 
RESOC 6) Las personas con las que trabajo son amistosas 1 2 3 4 5 
RESOC 7) El trabajo requiere que realice mis tareas antes de que otros completen las suyas 1 2 3 4 5 
RESOC 8) Otros trabajos dependen directamente del mío 1 2 3 4 5 
      
RESOC 9) Si mi trabajo no está terminado no se puede completar el de otros 1 2 3 4 5 
RESOC 10) Las actividades de mi trabajo se ven muy afectadas por el de otras personas 1 2 3 4 5 
RESOC 11) La realización de este trabajo requiere la aportación del trabajo de otras personas 
diferentes 
1 2 3 4 5 
RESOC 12) No puedo hacer mi trabajo a menos que otros hagan el suyo 1 2 3 4 5 












RESOC 14) El trabajo implica interacción con personas que no son miembros de mi empresa 1 2 3 4 5 
RESOC 15) En el trabajo con frecuencia me comunico con personas que no trabajan para la 











RESOC 16) El trabajo implica mucho trato con personas externas a mi empresa 
 
1 2 3 4 5 
RESOC 17) Recibo mucha información de mi supervisor/a inmediato/a y de mis compañeros/as 











RESOC 18) Otras personas de la empresa, como supervisores/as y compañeros/as, me 












RESOC 19) Recibo información de otras personas en mi empresa (como mi supervisor/a 











[RESOC] Las siguientes preguntas hacen referencia a relaciones sociales que se pueden presentar en 
su actual trabajo. Usando la escala que se presenta a continuación, indique en qué medida está de acuerdo 






1 2 3 4 5 
Muy en desacuerdo No estoy de acuerdo 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
De acuerdo Muy de acuerdo 
 
EST 20) A menudo, debido a la cantidad de tareas que tengo, trabajo a un ritmo muy apurado 1 2 3 4 5 
EST 21) Me interrumpen y molestan con frecuencia en mi trabajo 1 2 3 4 5 
EST 22) En mi trabajo tengo mucha responsabilidad 1 2 3 4 5 
EST 23) A menudo, me veo obligado a trabajar más tiempo del estipulado 1 2 3 4 5 
EST 24) Mi trabajo requiere esfuerzo físico 1 2 3 4 5 
      
EST 25) En los últimos tiempos, tengo cada vez más trabajo 1 2 3 4 5 
EST 26) Mis superiores me dan el reconocimiento que merezco (Invertido) 1 2 3 4 5 
EST 27) Mis compañeros/as de trabajo me dan el reconocimiento que merezco (Invertido) 1 2 3 4 5 
EST 28) En las situaciones difíciles en el trabajo recibo el apoyo necesario (Invertido) 1 2 3 4 5 
EST 29) En mi trabajo me tratan injustamente 1 2 3 4 5 
      
EST 30) Las oportunidades de promoción en mi trabajo son escasas 1 2 3 4 5 












EST 32) Mi puesto de trabajo está en peligro 1 2 3 4 5 
EST 33) Teniendo en cuenta mi formación, considero adecuado el cargo que desempeño (Invertido) 1 2 3 4 5 
EST 34) Si pienso en todo el trabajo y el esfuerzo que he realizado, el reconocimiento que recibo en el 




EST 35) Si pienso en todo el trabajo y el esfuerzo que he realizado, mis oportunidades de ascender me 
parecen adecuadas (Invertido) 
1 2 3 4 5 
EST 36) Si pienso en todos los esfuerzos que he realizado, mi sueldo me parece adecuado (Invertido) 1 2 3 4 5 
EST 37) Siempre me falta tiempo para terminar el trabajo 1 2 3 4 5 
EST 38) Muchos días me despierto con los problemas de trabajo en la cabeza 1 2 3 4 5 
EST 39) Al llegar a casa me olvido fácilmente del trabajo (Invertido) 1 2 3 4 5 
      
EST 40) Las personas más cercanas dicen que me sacrifico demasiado por mi trabajo 1 2 3 4 5 
EST 41) No puedo olvidarme del trabajo, incluso por la noche estoy pensando en él 1 2 3 4 5 
EST 42) Cuando aplazo algo que necesariamente tenía que hacer hoy, no puedo dormir 1 2 3 4 5 
[EST] Considere las siguientes afirmaciones. Por favor, rodee con un círculo aquel número que mejor 





1 2 3 4 5 
Siempre Más que antes Igual que antes Menos que antes No nunca 
 
JUS 43) ¿Los conflictos de trabajo se resuelven de manera justa? (Invertido) 1 2 3 4 5 
JUS 44) ¿Se valora a los/as trabajadores/as cuando han hecho un buen trabajo? (Invertido) 1 2 3 4 5 
JUS 45) ¿Todas las sugerencias de los/as trabajadores/as son tratadas seriamente por la Dirección? (inv 1 2 3 4 5 



























EMO 49 ) ¿Tiene que expresar, según la situación, diferentes emociones positivas (por ejemplo, 
























EMO 51) ¿Tiene que expresar emociones desagradables hacia sus clientes (por ejemplo, enfadarse si no 























EMO 53) ¿Tiene que expresar, según la situación, diferentes emociones negativas (por ejemplo, enfado, 











EMO 54 ¿Tiene que dar la impresión de estar de mal humor en el trato con los clientes (por ejemplo, 
enfadado)? 
 
1 2 3 4 5 
EMO 55 ¿Tiene que actuar de forma muy severa y estricta con los clientes en su trabajo (por ejemplo, 























EMO 57 ¿Tiene que poner a los clientes en un estado de humor neutral/imparcial (por ejemplo, 























EMO 59) ¿Es necesario en su trabajo que simpatice con las emociones de los clientes? 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Muy raramente  Alguna vez al año  Alguna vez al mes  Alguna vez a la semana  
Muy Frecuente (casi 
todos los días)  
[EMO] Estas cuestiones están relacionadas con las emociones que usted utiliza en su trabajo y con el control de estas por parte de su 
empresa. Utilice la siguiente escala para contestar. 
[JUS] La percepción que tenemos de nuestro trabajo en relación a los resultados, el trato, las normas y la 
comunicación se relaciona con lo justo o injusto en alguna medida. Califique de acuerdo con las siguientes 




EMO 60) ¿Es importante saber cómo se sienten los clientes en ese momento? 1 2 3 4 5 
EMO 61) ¿Es necesario ponerse en el lugar de los clientes? 1 2 3 4 5 
EMO 62) ¿Reprime sus emociones para aparentar tranquilidad? 1 2 3 4 5 
EMO 63) ¿Expresa emociones que no se correspondan con lo que siente en ese momento concreto hacia 
los clientes 
1 2 3 4 5 
EMO 64) ¿Expresa emociones agradables (por ejemplo, cordialidad) o emociones desagradables (por 
ejemplo, ser estricto) cuando en realidad se siente indiferente? 
1 2 3 4 5 
EMO 65) ¿Expresa emociones que no coinciden con sus verdaderos sentimientos? 1 2 3 4 5 
EMO 66 ¿Su trabajo le permite terminar la conversación con los clientes si usted lo considera apropiado? 1 2 3 4 5 
EMO 67) ¿Puede decidir usted mismo la cantidad de tiempo que le dedica a un cliente, 
independientemente de las necesidades de éste? 
1 2 3 4 5 
 
 
















AMB 68) Conozco el grado de autoridad que tengo (Invertido) 1 2 3 4 5 6 7 
AMB 69) Los objetivos y metas de mi trabajo son claros y están planificados ( Invertido) 1 2 3 4 5 6 7 
AMB 70) Sé que organizo mi tiempo correctamente (Invertido) 1 2 3 4 5 6 7 
AMB 71) Conozco cuáles son mis responsabilidades (Invertido) 1 2 3 4 5 6 7 
AMB 72) Sé exactamente qué se espera de mí (Invertido) 1 2 3 4 5 6 7 
AMB 73) Se me dan explicaciones claras sobre lo que debo hacer (Invertido) 1 2 3 4 5 6 7 
        
CON 74) ¿Hace cosas en el trabajo que son aceptadas por algunas personas y no por otras?  1 2 3 4 5 6 7 
CON 75) ¿Se le exigen cosas contradictorias en el trabajo?  1 2 3 4 5 6 7 
CON 76) ¿Tiene que hacer tareas que Vd. cree que deberían haberse hecho de otra manera?  1 2 3 4 5 6 7 





1 2 3 4 5 
Muy en desacuerdo No estoy de acuerdo 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
De acuerdo Muy de acuerdo 
Sobre mi trabajo:  
 
     
INSE 78) Existen posibilidades de que pronto lo pierda  1 2 3 4 5 
INSE 79) Me siento inseguro/a sobre el futuro de mi trabajo  1 2 3 4 5 
INSE 80) Creo que podría perderlo en un futuro próximo 1 2 3 4 5 
INSE 81) Estoy seguro/a de poder mantenerme en mi trabajo (Invertido) 1 2 3 4 5 
 
[INSE] Las siguientes preguntas hacen referencia a su situación laboral. Usando la escala que se presenta a 
continuación, indique en qué medida está de acuerdo con cada afirmación. 

















FAM 86) ¿A menudo siente que necesita estar en el trabajo y en casa al mismo tiempo? (Invertido) 1 2 3 4 5 
FAM 87) ¿Siente que su trabajo le consume tanta energía que perjudica su vida privada? (Invertido) 1 2 3 4 5 
FAM 88) ¿Siente que su trabajo le lleva tanto tiempo que perjudica su vida privada? (Invertido) 1 2 3 4 5 




      
AQ 90) Se le oculta información necesaria de modo que dificulta su trabajo 1 2 3 4 5 
AQ 91) Se producen insinuaciones sexuales que usted no desea 1 2 3 4 5 
AQ 92) Se realizan comentarios hacia usted que en su opinión son ridículos o insultantes  1 2 3 4 5 
AQ 93) Se le indica que realice un trabajo inferior a su nivel de competencia o preparación 1 2 3 4 5 
AQ 94) Se le priva de responsabilidad en sus tareas laborales 1 2 3 4 5 
AQ 95) Percibe cotilleos o rumores sobre usted 1 2 3 4 5 
AQ 96) Se le excluye de actividades sociales con los compañeros de trabajo 1 2 3 4 5 
AQ 97) Se realizan comentarios ofensivos sobre usted o su vida privada 1 2 3 4 5 
AQ 98) Se le insulta verbalmente 1 2 3 4 5 
AQ 99) Recibe atenciones en razón de su sexo que no desea 1 2 3 4 5 
AQ 100) Recibe insinuaciones o indirectas diciéndole que debería abandonar el trabajo 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
Siempre Muchas veces  Algunas veces  Solo Alguna vez  Nunca 
LID 82) ¿Se asegura de que cada trabajador/a tenga buenas oportunidades de desarrollo profesional?inver 1 2 3 4 5  
LID 83) ¿Da prioridad a la satisfacción laboral? (Invertido) 1 2 3 4 5  
LID 84) ¿Planifica bien el trabajo? (Invertido) 1 2 3 4 5  
LID 85) ¿Resuelve bien los conflictos? (Invertido) 1 2 3 4 5  
1 2 3 4 5 
Siempre Muchas veces  Algunas veces  Solo alguna vez  Nunca 
1 2 3 4 5 
Nunca  Alguna vez  Mensualmente  Semanalmente  Diariamente  
[LID] Las siguientes preguntas hacen referencia a su superior jerárquico o responsable. Usando la escala 
que se presenta a continuación, indique en qué medida está de acuerdo con cada afirmación. 
[AQ] Durante los últimos seis meses. ¿con qué frecuencia se ha visto sometido a las siguientes situaciones en su trabajo? Por 
favor, conteste a todas las preguntas utilizando la escala que aparece a continuación. 
[FAM] Las siguientes preguntas hacen referencia a cuestiones sobre su entorno familiar. Por favor, marque con una X aquel número que mejor 




AQ 101) Recibe amenazas o abusos físicos 1 2 3 4 5 
AQ 102) Se le recuerda persistentemente sus errores 1 2 3 4 5 
AQ 103) Percibe hostilidad hacia usted 1 2 3 4 5 
AQ 104) Se le responde con silencio a sus preguntas o intentos de participación en las 
conversaciones 
1 2 3 4 5 
AQ 105) Se infravalora el resultado de su trabajo 1 2 3 4 5 
AQ 106) Se infravalora el esfuerzo que realiza en el trabajo 1 2 3 4 5 
AQ 107 Sus puntos de vista u opiniones no son tenidos en cuenta 1 2 3 4 5 
AQ 108) Recibe mensajes o llamadas telefónicas ofensivos 1 2 3 4 5 
AQ 109) Se siente objeto de bromas de mal gusto 1 2 3 4 5 
AQ 110) Se infravaloran sus derechos u opiniones basándose en que sea hombre o mujer 1 2 3 4 5 
AQ 111) Se infravaloran sus derechos u opiniones basándose en su edad 1 2 3 4 5 
AQ 112) Se siente explotado en su trabajo 1 2 3 4 5 
AQ 113) Percibe reacciones molestas de los compañeros debido a que trabaja demasiado 1 2 3 4 5 
 
 
1 2 3 4 
Más que antes Igual que antes Menos que antes No nunca 
 
GH 114) ¿Ha podido concentrarse bien en lo que hacía?  (Invertido) 1 2 3 4 
GH 115) ¿Sus preocupaciones le han hecho perder mucho sueño?  1 2 3 4 
GH 116) ¿Ha sentido que tiene un papel útil en la vida?  (Invertido) 1 2 3 4 
GH 117) ¿Se ha sentido capaz de tomar decisiones?  (Invertido) 1 2 3 4 
GH 118) ¿Se ha sentido constantemente agobiado/a y en tensión?  1 2 3 4 
GH 119) ¿Ha tenido la sensación de que es incapaz de superar sus dificultades? 1 2 3 4 
GH 120) ¿Ha sido capaz de disfrutar de sus actividades de cada día?  (Invertido) 1 2 3 4 
GH 121) ¿Ha sido capaz de hacer frente adecuadamente a sus problemas?  (Invertido) 1 2 3 4 
GH 122) ¿Se ha sentido poco feliz y deprimido?  1 2 3 4 
GH 123) ¿Ha perdido confianza en sí mismo?  1 2 3 4 
GH 124) ¿Ha pensado que es una persona que no sirve para nada?  1 2 3 4 
GH 125) ¿Se siente razonablemente feliz?  (Invertido) 1 2 3 4 
 
  
[GH] A continuación encontrará preguntas referidas a su estado de salud. Por favor conteste indicando la respuesta 







En mi trabajo:      
SAT 126) Estoy aburrido/a 1 2 3 4 5 
SAT 127) Siento entusiasmo (Invertido) 1 2 3 4 5 
SAT 128) Soy infeliz  1 2 3 4 5 
















¡Muchas gracias por su colaboración! 
 
1 2 3 4 5 
Muy en desacuerdo No estoy de acuerdo 
Ni de acuerdo, ni en 
desacuerdo 
De acuerdo Muy de acuerdo 
[SAT] En relación a su estado de satisfacción en su trabajo marque con una “X” la opción que corresponda, teniendo en cuenta la escala señalada.  
Utilice este espacio adicional para incluir cualquier observación, sugerencia o información adicional que 
desee indicarnos 
